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“PROPUESTA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE 
AHORRO EN EL BANCO PICHINCHA AGENCIA FICOA Y EL 
MANTENIMIENTO ACTIVO DE SUS CUENTAS” 
 
“PROPOSAL TO IMPROVE FINANCIAL SERVICES SAVINGS BANK 
AGENCY PICHINCHA FICOA AND ACTIVE MAINTENANCE OF THEIR 
ACCOUNTS”. 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
 
En los últimos tiempos, la Gestión Estratégica ha servido de base para que las empresas 
tengan mejores oportunidades en un mundo tan cambiante. Las organizaciones y las 
personas que laboran en ellas, deben conocer sus fortalezas, debilidades y amenazas 
para poder tener ventajas competitivas con las demás organizaciones. 
 
El tema de estudio “Propuesta para mejorar los servicios financieros de ahorro en el 
Banco Pichincha agencia Ficoa y el mantenimiento activo de sus cuentas, ayudo a 
puntualizar aspectos relacionados con una cultura de ahorro. En el siguiente contexto se 
analizo varios aspectos que conllevan a la importancia que tiene el plantear propuestas 
claras y claves en el sistema de ahorro  y el desenvolvimiento de sus actividades que 
ayudan al crecimiento sostenido del país y de la ciudad de Ambato. 
 
Los retos que tiene que afrontar Banco Pichincha sirven para dar continuidad a sus 
planes estratégicos para desarrollar e incrementar la competitividad con relación al resto 
de entidades financieras. 
 
 
PALABRAS CLAVE: FINANCIERO / DEPOSITOS / AHORROS / CUENTAS / 
BANCA
 xix 
 
ABSTRACT 
 
In recent times, Strategic Management has provided the basis for companies to have 
better opportunities in a changing world. The organizations and people working in 
them, must know their strengths, weaknesses and threats in order to gain competitive 
edge with other organizations. 
 
The subject of study "proposal to improve financial services savings in Pichincha Bank 
in Ficoa agency and the active maintenance of their accounts, helped to point out 
aspects of a culture of savings. In the following context was analyzed several aspects 
that lead to the importance of the present clear proposals and key in the system of 
savings and the development of activities that help the country's sustained growth and 
the city of Ambato. 
 
 
The challenges faced Pichincha Bank used to give continuity to their strategic plans to 
develop and increase competitiveness relative to other financial institutions 
 
 
 
 
KEYWORDS:  FINANCIER / DEPOSIT / SAVINGS / BEADING / BANK 
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CAPITULO 1 
 
PLAN DE TESIS 
 
“PROPUESTA PARA MEJORAR LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE AHORRO EN EL 
BANCO PICHINCHA AGENCIA FICOA Y EL MANTENIMIENTO ACTIVO DE SUS 
CUENTAS.” 
1.1 Planteamiento del problema 
 
El Sistema Financiero del Ecuador comprende el Banco Central, las instituciones financieras 
públicas, las instituciones financieras privadas y las demás instituciones controladas por la 
Superintendencia de Bancos, además está regulado por la Ley General de Instituciones del Sistema 
Financiero. Esta ley regula la creación, organización, actividades, funcionamiento y extinción de 
las instituciones del sistema financiero privado, así como la organización y funciones de la 
Superintendencia de Bancos y Seguros, en la órbita de su competencia, entidad encargada de la 
supervisión y control del sistema financiero, en todo lo cual se tiene presente la protección de los 
intereses del público. 
 
Las asociaciones mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda, los bancos,  las 
instituciones de ahorro y crédito que realizan intermediación financiera con el público, así como las 
instituciones de servicios financieros, entendiéndose por éstas a los almacenes generales de 
depósito, compañías de arrendamiento mercantil, compañías emisoras o administradoras de tarjetas 
de crédito, casas de cambio, corporaciones de garantía y retro garantía, corporaciones de desarrollo 
de mercado secundario de hipotecas, que deberán tener como objeto social exclusivo la realización 
de esas actividades, quedarán sometidas a la aplicación de normas de solvencia y prudencia 
financiera y al control que realizará la Superintendencia dentro del marco legal que regula a dichas 
instituciones, en base a las normas que expida para el efecto. 
 
Para conformar un marco jurídico para las entidades financieras  ecuatorianas han 
respondido a las diferentes actitudes e intereses del Estado hacia dicho sector: inicialmente 
promotor y paternalista, sucesivamente indiferente y, en algunos casos, limitante. Se ha tratado, 
como en el caso de los bancos y  instituciones de ahorro y crédito, más de políticas coyunturales 
que de un esquema coherente y articulado. De ahí la sobre posición de normas que, en vez de 
fomentar el desarrollo de estas organizaciones, han creado fracturas y discriminaciones en su 
interior y frenado su potencialidad. 
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La Ley de Entidades Financieras  vigente, no responde a las necesidades actuales del sector 
económico nacional y a sus legítimos requerimientos y aspiraciones; de ahí el afán por parte de 
algunos organismos de integración de modificarla y crear un nuevo marco jurídico acorde a la 
realidad nacional. 
 
En el Ecuador, la actividad agropecuaria ha constituido siempre la principal fuente de 
subsistencia para los sectores rurales marginados; sin embargo, su mayor limitación ha sido el 
proceso de comercialización. La necesidad de solucionar ciertos problemas relacionados con ese 
aspecto ha motivado a los pequeños productores a organizarse y desarrollar experiencias de 
comercialización asociativa directa. Además de analizar algunas de esas experiencias, respaldadas 
por las organizaciones internacionales de comercio alternativo, se examinan brevemente las 
iniciativas impulsadas en el país para crear alianzas estratégicas a nivel continental e internacional 
El funcionamiento apropiado de los mercados financieros rurales constituye un aspecto 
muy particular en las operaciones y la vision estratégica del sistema financiero y su intervención en 
las estrategias de desarrollo nacional. 
 
La particularidad de los mercados financieros rurales esta asociada fundamentalmente a las 
características de la demanda y las particularidades de un mercado segmentado, disperso, de baja 
capacidad competitiva y de altos costos de transacción. 
 
La escasa cobertura de la demanda y la tendencia creciente a una reducción gradual de la 
proporción de crédito rural, en particular del crédito con destino hacia los sistemas de producción 
agropecuarios, es una tendencia generalizada en la región como muestra de un panorama bajo el 
cual las viejas prácticas de los bancos estatales de fomento fueron sustituidas por esquemas abiertos 
de intervención del sistema financiero comercial. 
  
  Las nuevas condiciones de los mercados financieros rurales dan muestras de la necesidad 
de crear condiciones más allá de las relaciones mercantiles para dar mayor eficiencia al 
funcionamiento de los mercados. Es necesario crear condiciones que permitan una mayor 
articulación de la oferta con la demanda de servicios financieros rurales. 
  
Altos Costos de Transacción  
 
El tema de los costos de transacción tiene varias aristas, algunas relativas a las entidades 
financieras y otras al usuario de crédito. En el caso de las entidades financieras, en particular los 
bancos comerciales, al aplicar la tecnología convencional de crédito, basada en alto nivel de 
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información del cliente, alta relación de colaterales por monto pactado y análisis técnicos de la 
capacidad de pago, se tiene que incurrir en costos de transacción adicionales para servir 
eficientemente a los mercados rurales.  
 
Las entidades financieras no bancarias, principalmente cooperativas e Instituciones Micro 
financieras a pesar de su relativamente mayor inserción en los procesos locales aun tienen  un peso 
mayor de su actividad en las principales ciudades de los países de Centroamérica. Sin embargo, 
existen experiencias exitosas en la aplicación de tecnologías de crédito rural y están incursionando 
las zonas rurales, aun con problemas en la débil estructuración legal e institucional de la 
intermediación financiera para entidades no bancarias. 
  
Los costos de transacción para el usuario del crédito constituyen una carga adicional en el 
acceso al dinero y como tal un obstáculo para aumentar la demanda efectiva. Los costos adicionales 
a las tasas de interés nominales incluyen costos por comisiones de desembolso, costos legales más 
altos por el registro de propiedad, tanto por el costo de transporte y comunicaciones como por la 
debilidad de sus garantías. 
 
Las causas principales de los altos costos de transacciones están referidos a: (i)  costos 
adicionales por mejorar la información de los clientes, por reducir la asimetría en la información 
(ii) costos legales para dar cobertura a garantías en sistemas judiciales débiles, (iii) primas 
adicionales de costos bajo la forma de comisiones y gastos de operación, (iv) costos de transporte, 
comunicación y alimentación para el proceso de gestión del crédito, (v) alta dispersión poblacional 
en la mayoría de los países, (vi) tendido institucional de agencias y sucursales con sesgo urbano, 
(vii) debilidad en los sistemas de información de las entidades financieras no bancarias, (vii) costos 
en mantenimiento y formación de recursos humanos par las agencias rurales alejadas.  
 
Altas tasas de interés 
 
Existen diversas causas que explican el alto costo del crédito rural, En primer lugar el 
problema intrínseco que contiene las particularidades del crédito rural con una alta asimetría en la 
información de los clientes, baja rentabilidad de la producción y débil configuración de colaterales, 
exige la aplicación de una prima de riesgo en la tasa de interés. Esta prima de riesgo, que se aplica 
en la tasa nominal o simplemente a través de comisiones de servicios, tiene límites en su 
aplicación, pues tasas de interés demasiado altas crean un efecto adverso, pues alejan de la 
demanda los usuarios con alternativas productivas y comerciales de mediana rentabilidad y dejan 
abierto el acceso a un segmento de productores de alto riesgo y poca voluntad de pago. 
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En segundo lugar, los altos costos de transacción y operación de los servicios financieros 
en las zonas rurales aumentan los costos administrativos de las instituciones financieras. En la 
mayoría de los países existen problemas de infraestructura vial, servicios básicos, alta dispersión 
poblacional y altos costos de transporte y combustibles que inciden en costos operativos altos. A lo 
anterior, se agrega un componente de ineficiencia operativa de la mayoría de las instituciones 
financieras no bancarias que operan estos servicios en las zonas rurales. 
  
En tercer lugar, se percibe en la región un costo financiero artificialmente alto en las 
fuentes de fondeo para el financiamiento rural, pues las mismas provienen básicamente de fondos 
públicos o de la cooperación internacional, que son aplicados de forma administrativa para 
solventar la creación de fondos de contravalor en los gobiernos o simplemente porque las tasas 
negociadas no está asociadas a los mercados financieros.  
 
Limitados recursos de largo plazo  
 
La falta de recursos financieros para otorgar créditos de largo plazo es una de las limitantes 
principales de los servicios financiero rurales. Su efecto es grave por cuanto no permite facilitar 
condiciones para la capitalización de los productores agropecuarios, su diversificación productiva, 
la reconversión hacia mejores mercados y mayor valor agregado, aumentos en la productividad y 
protección del medio ambiente. 
 
En las áreas rurales la falta de capacidad de inversión es particularmente sensible dadas las 
condiciones de las economías rurales que dependen mucho de la capacidad de activos fijos para 
incrementar su productividad. El sesgo urbano de las políticas de crédito de las instituciones 
financieras en general propicia esquemas de financiamiento de alta rotación, bajos montos y 
continuas amortizaciones, como efecto de una mayor rentabilidad de las carteras. Este sesgo, sin 
embargo, es diametralmente opuesto a las demandas rurales, y más aun, del sector agropecuario.  
 
La apertura de los mercados actuales y la profundización de los mismos con la integración 
aduanera centroamericana y la firma del CAFTA, abren nuevas perspectivas y riesgos para los 
productores agropecuarios que demandan mayor capacidad de reconversión productiva para 
satisfacer los nuevos mercados, o al menos, protegerse de los nuevos oferentes. Los programas de 
reconversión productiva en la región están predominantemente en manos de programas del sector 
público, bajo la forma de fideicomisos o proyectos de reconversión productiva, y el acceso de los 
mismos tienen  los problemas convencionales de la administración pública de carteras de crédito: 
alta y politizada segmentación de clientes, altos costos de administración, mala calidad de las 
carteras, excesiva tramitología y alta dispersión institucional para el manejo de los fondos. 
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 Sesgo de políticas y marcos legales a favor de la banca  
 
Las políticas financieras, fiscales y los marcos regulatorios de los países, se aplican 
desigualmente entre las instituciones bancarias y no bancarias, con un sesgo a favor del desarrollo 
de la banca comercial, que no tiene entre sus prioridades el financiamiento rural. Algunos ejemplos 
de este sesgo institucional  es el acceso limitado a los fondos de las entidades financieras de 
segundo piso de sector público, legislación fiscal favorable a los bancos, programas y proyectos de 
instituciones financieras internacionales limitados a la banca comercial y otros proyectos de 
incentivos al downscaling de bancos. 
 
Una política más equilibrada hacia los diversos sectores del sistema financiero, tanto desde 
el punto de vista de regulación, incentivos y apoyo institucional, podría mejorar los resultados de 
una mayor oferta de servicios financieros rurales. Estas políticas e incentivos estarían destinadas a 
fortalecer la institucionalidad de las cooperativas, instituciones microfinancieras, sociedad 
financieras, cajas de ahorro, sociedades de ahorro y préstamos, uniones de crédito, organizaciones 
privadas de desarrollo financieras y otros tipos de entidades financieras no bancarias. 
 
Débil marco regulatorio y de políticas públicas favorables para el desarrollo de las entidades 
financieras no bancarias. 
 
El cierre de los bancos estatales de primer piso y la insuficiente oferta de servicios 
financieros rurales de parte del sistema bancario, ha creado amplios espacios de demanda 
insatisfecha, que crecientemente están siendo cubiertos por instituciones financieras no bancarias 
de diverso tipo y configuración jurídica. A pesar de esta realidad, las políticas monetarias, fiscales 
y los marcos regulatorios y de supervisión financiera mantienen un desequilibrio en su aplicación a 
favor de los bancos comerciales. 
 
En la caso de los marcos regulatorios para entidades financieras no bancarias en general, y 
principalmente para instituciones de microfinanzas, existe una insuficiente legislación en la 
materia, de los 5 países centroamericanos, solo en Honduras existe un marco legal que regula la 
actividad de este tipo de entidades y el mismo está aun en proceso de reglamentación.  
 
La falta de regulación en materia de servicios financieros para entidades financieras no 
bancarias crea obstáculos para el crecimiento sostenido de estas entidades, pues impide la 
capacidad de movilización de ahorros, reduce las operaciones pasivas y activas de las entidades, 
limita su capacidad de apalancamiento y  desincentiva la inversión privada en estas entidades. Cabe 
anotar que estos obstáculos son aun más evidentes para la expansión de los servicios financieros 
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rurales, pues limita aspectos claves para su provisión, tales como, el ahorro en las zonas rurales, las 
transferencias de dinero y pagos entre regiones, las operaciones de avales para la compra de 
insumos productivos, el arrendamiento financiero para ampliar la base de capital fijo y  el acceso a 
fuentes de recurso de largo plazo 
 
Ineficiencias administrativas de los programas públicos de financiamiento rural 
 
Los Gobiernos han estructurado diversos esquemas de financiamiento para las actividades 
agropecuarias, en forma de paliativo a la alta demanda insatisfecha. Estos esquemas han sido 
creados bajo diversas modalidades, tales como, Instituciones de Crédito de segundo piso 
especializadas en crédito rural, Fideicomisos bajo administración ministerial, Fideicomisos en 
esquemas descentralizados con relativa autonomía operacional, Fideicomisos bajo administración 
fiduciaria de los Bancos, Programas de Reconversión Productiva, Proyecto específicos para atender 
segmentos particulares de demanda y otras modalidades.  
 
En la mayoría de estos esquemas de financiamiento rural estatal de nuevo tipo, se 
encuentran diversas ineficiencias. Por un lado la selección de clientes está influida por criterios 
políticos lo que eleva los niveles de riesgo y las altas moras en las carteras de crédito, por otro lado 
existe una confusión de roles del sector público en la estructuración de estos programas. Un aspecto 
común en todos los países es la elevada dispersión institucional creada por estos esquemas de 
fuentes de financiamiento del sector público que dificulta el acceso a la información de las 
condiciones de la oferta, políticas de financiamiento etc., que provocan una segmentación aun 
mayor en el acceso a estas fuentes de recursos.  
 
Desde el punto de vista del esquema de intermediación financiera se han aumentado los 
costos de intermediación y limitado el acceso a estos recursos. Contradictoriamente, en la mayoría 
de los Programas existe excesiva liquidez y bajos niveles de cumplimento de las metas de 
desembolsos, explicadas en gran medida por los excesivos trámites y diferentes políticas y 
condiciones que cada Programa establece en dependencia del interés de la fuente de fondos. Un 
problema adicional es la mezcla de diversas políticas de financiamiento que en algunos casos 
resultan contradictorias desde el punto de vista del desarrollo de los mercados financieros, tal es el 
caso de la coexistencia de Programas de subsidios con líneas de crédito para los mismos segmentos 
de población y bajo los mismos canales de intermediación administrados bajo un mismo Ministerio 
de Agricultura. 
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Escasa diversificación de productos y servicios financieros complementarios al crédito rural 
 
La demanda de servicios de las zonas rurales tienen sus propias reglas, determinadas por 
los ciclos de cosechas e inversión de las principales actividades agropecuarias y agroindustriales y 
un factor esencial para dinamizar las economías rurales es el manejo de la liquidez y la gestión del 
riesgo. El manejo de la liquidez está asociado a la disponibilidad oportuna del crédito, pero 
también, a la capacidad de efectuar los pagos de cosecha para efectos de reinversión, las 
transferencias de fondos y particularmente, el ahorro de los depositantes. 
 
Por el lado de la gestión del riesgo de las zonas rurales se requieren instrumentos 
complementarios como el de los seguros agrícolas (precios, clima etc.), la información de 
mercados, la información de clientes bajo modalidades de centrales de riesgo, opciones de 
inversión de bajo uso de garantías como el arrendamiento financiero, fondos de garantía mixtos o 
sociedades de garantías. 
 
Las causas más importantes a la falta de diversificación de los servicios financieros son: (i) 
marcos regulatorios para instituciones financieras no bancarias que restringen operaciones pasivas 
(ahorro) y activas (arrendamientos financieros, avales, factorajes etc.). (ii) escasa innovación 
tecnológica en las instituciones financieras para el diseño y adecuación de nuevos productos a la 
demanda rural, (iii) poca experiencia metodológica y recurso de inversión institucional de las 
entidades no bancarias de volumen pequeño para innovar productos, (iv) bajo nivel de alianzas 
operacionales entre los Bancos y las instituciones financieras no bancarias para ampliar la cartera 
de servicios en las zonas rurales, (v) limitada capacidad de innovación de las instituciones 
financieras de segundo piso para usar la red de intermediación rural, (vi) altos riesgos y costos de 
productos de los seguros agropecuarios por la complejidad de los sistemas y escasez de 
información sobre fenómenos naturales y precios, (vii) bajo nivel de infraestructura, 
comunicaciones y energía eléctrica de las zonas rurales. 
 
Deficientes sistemas de información 
 
Desde el punto de vista de la oferta la dispersión de la población rural, la baja utilización 
de la documentación del crédito, tanto por la poca formulación de proyectos y el uso de sistemas 
contables y la dificultad de transporte, vías de acceso y comunicación, hacen de los medios de 
información uno de las barreras para la gestión del riesgo de las instituciones financieras. Producto 
de la asimetría de la información respecto a los clientes, las instituciones financieras optan por una 
segmentación mayor, priorizando proyectos de inversión agroindustriales, de mayores montos, 
mayor documentación del proyecto y más confiables garantías reales. En todos los países de  están 
8 
 
poniendo en práctica condiciones legales e institucionales favorables para el desarrollo de los buró 
de crédito o centrales de riesgos, como herramientas para dar claridad y simetría a la información 
de mercado, sin embargo, la mayoría de estas iniciativas tienen un enfoque urbano, de crédito 
comercial y personal, para alcanzar un nivel de equilibrio más rápido en las consultas efectivas. 
 
Cultura de no pago en las economías rurales 
 
Como producto de la presencia de programas de gobiernos en las zonas rurales, tanto de 
crédito, subsidios, asistencia alimentaria, asistencia técnica, se han creado políticas contradictorias 
entre si desde el punto de vista del funcionamiento eficiente de los mercados financieros rurales. 
Las principales contradicciones en estos programas es la combinación hecha en programas de 
crédito con subsidios, condonaciones de deuda a los productores, leyes de reestructuración  de 
adeudos, selección de clientes con influencia políticas, altas moras de crédito, insuficientes 
sistemas de cobranza de créditos, débil funcionamiento de los sistemas de ejecución judicial de los 
créditos en zonas alejadas, creación de fondos de garantía con propósitos de favoritismo políticos, 
creación de instituciones públicas de cobranza de carteras malas en los bancos centrales o en forma 
descentralizada etc., lo que ha provocado a lo largo de varias décadas condiciones para reducir la 
voluntad de pago de los clientes, principalmente en programas de crédito con fuentes estatales. 
 
Inseguridad en la propiedad, titulación y débil marco de garantías. 
 
Las limitaciones en materia de seguridad de la propiedad, registros catastrales, titulación de 
tierras y reconocimientos de titulaciones de reformas agrarias, son algunas de las causas que 
explican el bajo nivel de inversión del sector agropecuario, derivado de la débil capacidad para 
otorgar garantías reales para respaldar sus créditos de inversión. En algunos países de presencias 
étnicas diversas el problema es aun mayor, por falta de marcos legales y decisiones políticas que 
permitan definir los límites y la titulación de tierras. En los países en que hubo procesos de reforma 
agraria, Nicaragua, El Salvador algunos problemas se relacionan con la inseguridad de la titulación 
y los cambios en el marco legal de la propiedad, así como la falta de reconocimiento de los títulos 
de asignación de tierras por parte de los bancos comerciales. 
 
La crisis bancaria atacó duramente a la actividad financiera del país. El Estado tratando de 
reflotar a las entidades quebradas, gasto enormes recursos que no hicieron sino llenar ambiciones 
corruptas de los banqueros, con pocas o ninguna solución al problema. No obstante el sector 
bancario resistió esta amenaza y desde el punto de vista muy particular, nuestro Banco Pichincha 
pudo salir incólume con los recursos que administra, debido a la acertada conducción y a la 
suficiente fuerza moral con que cuenta para comprometer el apoyo y la lealtad de nuestros 
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accionistas y clientes. De la crisis queda claro que el sector bancario tiene enormes posibilidades 
como factor de desarrollo, del presente y del futuro, de la sociedad ecuatoriana. 
 
Dado el alto grado de competitividad que ha adquirido el mercado financiero del Ecuador 
se ventajosos para los clientes, adicionalmente se ha trabajado en fortalecer las Imágenes 
Institucionales proyectándose como unas instituciones financieras fuertes, con gran trascendencia 
en el sector en el que se desenvuelven las entidades financieras. 
 
Luego de varios años de crecimiento sostenido y vigoroso, en el 2008 la economía mundial 
ha afrontado serios trastornos que han impedido que tal prosperidad continúe. Factores tales como 
el desplome de la burbuja inmobiliaria en los Estados Unidos de Norteamérica, la crisis financiera, 
la caída del valor del dólar de Estados Unidos con respecto a otras divisas, la persistencia de 
grandes desequilibrios mundiales y los fluctuantes precios del petróleo, han confluido para poner 
en riego al crecimiento global en los próximos años. 
 
El producto bruto mundial (PBM) en 2007 creció el 3.7% un porcentaje tanto más moderado 
que el 3.9% registrado en 2006; sin embargo, la proyección de la Naciones Unidas para el 2008 fue 
de 3.4%, las cifras anteriores demuestran que la tendencia de crecimiento de la producción mundial 
se contrae, vislumbrándose un panorama incierto para el fruto económico  
 
1.2  JUSTIFICACIÓN 
 
En este entorno y a pesar del panorama anteriormente expuesto, el sistema bancario del Banco 
Pichincha se muestra consolidado, es el primero en captación de clientes y en importancia en el 
sistema financiero privado ecuatoriano, notándose como es su crecimiento desde el 11 de abril de 
1906, que nace en Ecuador la compañía anónima Banco Pichincha. 
 
En el Banco del Pichincha sucursal Ambato agencia Ficoa, se ha detectado problemas 
limitando el desarrollo continuo de la institución,  lo que está  influyendo en la calidad del servicio 
que presta. 
 
Entre las causas tenemos: Los clientes viajan fuera del país y no depositan el dinero en las 
cuentas de ahorro; los clientes se cambian de domicilios y no se les puede ubicar; no conocen el 
acceso a los ahorros, créditos y depósitos de plazo fijo; dejan cuentas muertas o inactivas; no tienen 
dinero y no desean liquidar sus cuentas; causan disminución de clientes activos. 
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Estos factores han provocado que el servicio que presta nuestra entidad financiera, impiden el 
regreso de los clientes inactivos, causada por la poca confianza que los rumores y mal fundados 
comentarios que realizan entidades y personas mal informadas, ya que tienen que dar una buena 
imagen institucional dentro de la matriz que es Ambato. 
 
Existen una cantidad de clientes que no se pueden localizar, por cambio de domicilio, 
desconocer el acceso a los productos y servicios financieros, viajan fuera del país, etc., por esta 
razón no podemos enviar oficios a sus domicilios o los lugares de trabajo para que se motiven y 
participen en el Banco Pichincha. 
 
Este estudio está encaminado a contribuir con el desarrollo socio-económico de la provincia, 
mejorando la calidad de vida de todos los ciudadanos, creando nuevas estrategias financieras, para 
satisfacer las necesidades de todos los clientes. 
 
Busca contribuir con una propuesta de estrategias financieras del Banco Pichincha, dando 
solución al problema bancario, de tal manera que sea de interés tanto para la institución como para 
todas aquellas personas que se desenvuelvan en ésta área, se va a mejorar la actividad económica y 
se relaciona con las demandas sociales del entorno: empleo, productividad, cuidado del medio 
ambiente, etc., ubicando al ser humano como beneficiario de los procesos de desarrollo. 
 
La presente investigación se puede llevar a efecto por cuanto contamos con suficientes recursos 
humanos, económicos y materiales adecuados para ejecutar dicho proyecto de investigación, para 
este aspecto se tomará en cuenta la capacidad profesional de los investigados, para determinar la 
realidad en que se desenvuelve las instituciones que realizan actividades financieras y en 
consideración a esto, elaborar un plan de estrategias financieras, utilizando habilidades de 
satisfacción al cliente para mantener activas sus cuentas. 
 
1.3 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.3.1 Delimitación Temporal 
El desarrollo del trabajo investigativo será determinado desde el 1 de abril del  2011 al 31 de 
marzo 2012. 
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1.3.2 Delimitación Espacial 
 
La presente investigación se efectuará en la ciudad de Ambato, misma que se encuentra 
ubicada en la Provincia de Tungurahua en la latitud S1°14'30", longitud: W78° 37'11" a una altitud 
de: 2500 metros y una distancia de 113 km al sur de la ciudad de Quito. INEC (2009)  
 
Población: Según el sistema integrado de indicadores sociales del Ecuador SISE. Y en base al 
censo de población y vivienda existen 441.034 Habitantes datos tomados del INEC (2009) 
División Política: Ambato cuenta con 9 parroquias urbanas: Atocha – Ficoa, Celiano Monge, 
Huachi Chico, Huachi Loreto, La Matriz, La Merced, La Península, Pishilata y San Fernando; y 
con 18 parroquias rurales: Ambatillo, Atahualpa, Constantino Fernández, Cunchibamba, Huachi 
Grande, Izamba, Juan Benigno Vela, A. N. Martínez, Montalvo, Pasa, Picaihua, Pilahuín, 
Quisapincha, San Bartolomé de Pinllo, San Fernando, Santa Rosa, Totoras y Unamuncho. 
 
1.4 Unidades de Observación 
 
Esta investigación se realizará a  una muestra de la población económicamente activa de clientes 
del Banco Pichincha Agencia Ficoa de la ciudad de Ambato. 
 
1.5 OBJETIVOS 
 
1.5.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Determinar cómo inciden las estrategias de servicios financieros de ahorro del Banco Pichincha 
Agencia Ficoa en el mantenimiento activos de sus cuentas. 
 
1.5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
a)  Identificar el interés de los clientes por mantener sus cuentas activas, aplicando una 
investigación de campo, para motivarlos. 
 
b)  Analizar la calidad de los servicios financieros a través de técnicas participativas 
adecuadas para que los clientes mantengan activas sus cuentas. 
 
c)  Proponer un plan de estrategias financieras, utilizando habilidades de satisfacción al 
cliente para mantener activa sus cuentas. 
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1.6 HIPÓTESIS: 
 
1.6.1 HIPÓTESIS GENERAL 
 
“Las actuales estrategias de servicios financieros de ahorro, no permite la permanencia 
como clientes activos del Banco Pichincha Agencia Ambato Ficoa”. 
 
1.6.2 HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
a) El diseño y aplicación de estrategias de motivación permitirá que los clientes mantengan  
las cuentas activas   
 
b)   La calidad de los servicios financieros no permite mantenerse como clientes activos a 
muchos clientes  
 
c)  El establecer un plan de estrategias financieras, utilizando habilidades de satisfacción al 
cliente se podrá incrementar las cuentas activas. 
 
1.7 MARCO TEÓRICO 
 
Constituida entonces como un banco de emisión, circulación y descuento, la entidad fijó desde sus 
inicios su prioridad: trabajar en el mercado de divisas. Gracias a las gestiones del entonces 
vicepresidente, la institución consiguió colocar fondos en el extranjero por un capital inicial de 600 
mil sucres, lo que marcó el comienzo de la vida legal del Banco Pichincha y el inicio de la 
presencia mundial que lo caracteriza.  
 
La primera agencia bancaria se estableció en la intersección de las calles Venezuela y 
Sucre, en la propiedad de Juan Francisco Freile. El primer directorio estuvo conformado por 
ilustres ecuatorianos. Manuel Jijón Larrea (presidente fundador), Manuel Freile Donoso e Ignacio 
Fernández Salvador (gerentes fundadores) fueron algunos de ellos, entre otros hombres de negocios 
de la época. 
Reunido en sesión del 4 de junio de 1906, este directorio aprobó el primer pedido de 
billetes por un valor representativo de un millón de sucres. El dinero llegó en febrero del año 
siguiente, y comenzó a circular inmediatamente en virtud de las emisiones que se hacían de 
acuerdo a la ley y las exigencias comerciales vigentes. Junto con los billetes llegaron también 
títulos de acciones, cheques, letras de cambio, libretas para los estados de cuentas corrientes, útiles 
de escritorio, y otras herramientas necesarias para el trabajo bancario. 
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En los siguientes años, y debido al rápido y creciente desarrollo del país, se comenzó a 
pensar en un aumento de capital. Este se materializó en 1928, cuando quedó fijado en la 
considerable suma de 3.200.000 dólares. Estos pasos iníciales formaron al Banco Pichincha de hoy, 
y le permitieron alcanzar grandes e importantes metas que lo han convertido en la primera 
institución bancaria de Ecuador. 
 
El tema estudiado en la presente investigación es: ”Propuesta para mejorar los servicios 
financieros de ahorro en el Banco Pichincha agencia ficoa y el mantenimiento activo de sus 
cuentas’; el mismo que tiene su sustento en el siguiente marco teórico. 
 
Finanzas.- Área de la economía que estudia el funcionamiento de los mercados de dinero y 
capitales, las instituciones que operan en ellos, las políticas de captación de recursos, el valor del 
dinero en el tiempo y el coste del capital (Andersen, Arthur. 1997). 
 
Actitud en las operaciones que le permita a una empresa su desarrollo y crecimiento 
equilibrado. Arte y ciencia de la administración del dinero que afecta la vida de las personas y de 
los entes. Ciencia y arte de la administración del dinero. Caudales, bienes. (Greco. O. 2004). 
 
Las finanzas es el arte y la ciencia de administrar el dinero, el ser humano está rodeado por 
conceptos financieros, el empresario, el bodeguero, el agricultor, el padre de familia, todos piensan 
en términos de rentabilidad, precios, costos, negocios buenos malos y regulares. Cada persona tiene 
su política de consumo, crédito, inversiones y ahorro. (WESTON, J. Fred y Eugene F. BRIGHAM 
1993) 
 
Las finanzas provienen del latín "finis", que significa acabar o terminar. Las finanzas 
tienen su origen en la finalización de una transacción económica con la transferencia de recursos 
financieros (con la transferencia de dinero se acaba la transacción). 
 
Entonces, ya definida las finanzas como el arte de administrar el dinero, el servicio 
financiero se refiere a las tareas del encargado de la gestión financiera, el cual tiene como función 
básica la planificación necesaria de los fondos para el funcionamiento de un negocio. (BRALEY, 
Richard y MYERS, Stewart, 1992) 
 
Las áreas generales de las finanzas son tres: 
• La gerencia financiera (empleo eficiente de los recursos financieros). 
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• Los mercados financieros (conversión de recursos financieros en recursos económicos, o lo 
que es lo mismo conversión de ahorros en inversión) 
• La inversión financiera (adquisición y asignación eficientes de los recursos financieros). 
 
Mientras que las responsabilidades básicas del gerente financiero son: 
 
1. Adquisición de fondos al costo mínimo (conoce de los mercados de dinero y capital, 
además de los mecanismos de adquisición de fondos en ellos). 
2. Convertir los fondos en la óptima estructura de activos (evalúa programas y proyectos 
alternativos). 
3. Controlar el uso del activo para maximizar la ganancia neta, es decir, maximizar la 
función: ganancia neta = ingresos - costos.  
 
Desarrollo y Evolución de las Finanzas 
 
o Para principios del siglo XX, las finanzas centraba su énfasis sobre la materia legal 
(consolidación de firmas, formación de nuevas firmas y emisión de bonos y acciones con 
mercados de capitales primitivos. 
 
o Durante la depresión de los años 30’, en los Estados Unidos de Norteamérica las 
finanzas enfatizaron sobre quiebras, reorganizaciones, liquidez de firma y regulaciones 
gubernamentales sobre los mercados de valores. 
 
o Entre 1940 y 1950, las finanzas continuaron siendo vistas como un elemento 
externo sin mayor importancia que la producción y la comercialización. 
 
o A finales de los años 50’, se comienzan a desarrollar métodos de análisis 
financiero y a darle importancia a los estados financieros claves: El balance general, el 
estado de resultados y el flujo de efectivo. 
 
o En los años 60’, las finanzas se concentran en la óptima combinación de valores 
(bonos y acciones) y en el costo de capital. 
 
o Durante La Década De Los 70´, se concentra en la administración de carteras y su 
impacto en las finanzas de la empresa. 
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o Para la década de los 80’ y los 90´, el tópico fue la inflación y su tratamiento 
financiero, así como los inicios de la agregación de valor. 
 
o En el nuevo milenio, las finanzas se han concentrado en la creación de valor para 
los accionistas y la satisfacción de los clientes. 
 
Mercado Financiero.- Describimos como un sistema formado por individuos e 
instituciones, instrumentos y de procedimientos que reúnen a los prestamistas y a los ahorradores, 
sin importar su ubicación. Mecanismos mediante los cuales entran en contacto entre si los 
prestamistas y los prestatarios.  Brighman, E.( 2000). 
 
Servicios Financieros.- Área de las finanzas que se ocupa de proporcionar asesoría y 
productos financieros a las personas, empresas y goierno (Greco, O. 2004). 
Por servicio financiero se entiende todo servicio de carácter financiero ofrecido por un 
proveedor de servicios financieros de un Miembro. Los servicios financieros comprenden todos 
los servicios de seguros y relacionados con seguros y todos los servicios bancarios y demás 
servicios financieros (excluidos los seguros). Los servicios financieros incluyen las siguientes 
actividades:  
 
- Servicios de seguros y relacionados con seguros 
   
- Todos los servicios de pago y transferencia monetaria, con inclusión de tarjetas 
de crédito, de pago y similares, cheques de viajeros y giros bancarios;   
  
- Garantías y compromisos;    
  
- Intercambio comercial por cuenta propia o de clientes, ya sea en una bolsa, en un 
mercado extrabursátil o de otro modo, de lo siguiente:  
  
- Instrumentos del mercado monetario (incluidos cheques, letras y certificados de 
depósito);  
  
- Divisas;   
  
- Instrumentos de los mercados cambiario y monetario, por ejemplo swaps y 
acuerdos a plazo sobre tipos de interés;   
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- Valores transferibles;  
  
- Otros instrumentos y activos financieros negociables, metal inclusive.   
  
- Administración de activos; por ejemplo, administración de fondos en efectivo o 
de carteras de valores, gestión de inversiones colectivas en todas sus formas, 
administración de fondos de pensiones, servicios de depósito y custodia, y 
servicios fiduciarios;  
  
- Servicios de pago y compensación respecto de activos financiero, con inclusión 
de valores, productos derivados y otros instrumentos negociables;  
  
- Suministro y transferencia de información financiera, y procesamiento de datos 
financieros y soporte lógico con ellos relacionado, por proveedores de otros 
servicios financieros;  
  
- Servicios de asesoramiento e intermediación y  otros servicios financieros 
auxiliares respecto de cualesquiera de las actividades enumeradas en los incisos 
v) a xv), con inclusión de informes y análisis de crédito, estudios y asesoramiento 
sobre inversiones y carteras de valores, y asesoramiento sobre adquisiciones y 
sobre reestructuración y  estrategia de las empresas.  
 
Tras la crisis mundial, se han hecho llamamientos para endurecer la regulación de los 
servicios financieros.  
 
Pero ¿qué es un servicio financiero? 
 
Entre las cosas que pueden comprarse con dinero, hay una diferencia entre un bien (algo tangible 
que dura, ya sea por  mucho o poco tiempo) y un servicio (una tarea que alguien realiza para usted). 
Un servicio financiero no es el bien financiero en sí  —por ejemplo, un préstamo hipotecario para 
comprar una casa o una póliza de seguros de automóvil—, sino lo que podría definirse como el 
proceso de adquirir el bien financiero. En otras palabras, es la transacción necesaria para obtener el 
bien financiero. El sector financiero abarca muchos tipos de transacciones, en ámbitos tales como 
el sector inmobiliario, de financiamiento al consumo, bancario y seguros. También abarca varios 
modelos de financiamiento para  la inversión, incluidos los valores (véase el recuadro). 
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Pero las distinciones dentro del sector financiero no son claras.  Por ejemplo, una persona que 
trabaje en la industria inmobiliaria, como un agente hipotecario, puede prestar un servicio 
ayudando a los clientes a encontrar un préstamo con una estructura de vencimientos y tasas de 
interés que se adapten a sus circunstancias. Pero esos clientes también pueden obtener crédito a 
través de sus tarjetas o de un banco comercial. Este banco toma depósitos de clientes y presta el 
dinero para generar mayores rentabilidades de las que paga por esos depósitos. Un banco de 
inversión ayuda a las empresas a captar fondos. Las empresas de seguros obtienen primas de 
clientes que compran pólizas contra el riesgo de que se produzca un evento asegurado, como un 
accidente de automóvil o un incendio. . (Irena Asmundson 2011) 
 
Intermediación 
 
Fundamentalmente, el sector financiero actúa de intermediario. Canaliza dinero de los ahorristas a 
los prestatarios, y pone en contacto a personas que quieren reducir su riesgo con otras que están 
dispuestas a asumir ese riesgo. Las personas que ahorran para la jubilación, por ejemplo, pueden 
beneficiarse de la intermediación. Cuanto mayor sea la rentabilidad que los jubilados obtengan por 
su dinero, menor será el monto que tendrán que ahorrar para lograr su meta de ingreso de 
jubilación, teniendo en cuenta la inflación. Para obtener esa rentabilidad se debe prestar dinero a 
alguien que pagará por utilizarlo (interés). Prestar y obtener los pagos son actividades complicadas 
y arriesgadas. Los ahorristas no suelen tener experiencia ni tiempo para dedicarse a estas 
actividades. Es mejor encontrar un intermediario. (Irena Asmundson 2011) 
 
Algunos ahorristas depositan sus ahorros en un banco comercial, que toma depósitos de diversas 
fuentes y paga intereses a los depositantes. El banco obtiene el dinero para pagar esos intereses a 
través de los préstamos concedidos a particulares o empresas.  
 
Los préstamos pueden concederse a una persona que desee comprar una casa, a una 
empresa que quiera invertir o necesite efectivo para pagar la nómina, o a un gobierno. 
 
El banco proporciona una variedad de servicios en el marco de sus actividades diarias. Para 
los depositantes, el servicio es la atención que presta el banco al calcular la tasa de interés adecuada 
que cobra sobre los préstamos y la garantía de que los depósitos pueden retirarse en cualquier 
momento; para el prestatario hipotecario, es la capacidad de comprar una vivienda e ir pagándola 
con el tiempo. Esto también se aplica a empresas y gobiernos, que pueden acudir al banco para 
cubrir diversas necesidades financieras. El pago obtenido por el banco por proveer estos  servicios 
es la diferencia entre las tasas de interés que cobra por los préstamos y el monto que debe pagar a 
los depositantes. 
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Otro tipo de intermediación es el seguro. La gente podría ahorrar para cubrir gastos 
imprevistos, como cuando ahorra para la jubilación, pero la jubilación es más probable que una 
enfermedad o un accidente de automóvil. Si una persona quiere cubrir estos riesgos, por lo general 
es mejor comprar una póliza de seguros que pague en caso de que se produzca el evento cubierto.  
 
El intermediario de seguros agrupa los pagos (denominados primas) de los compradores de 
pólizas y asume el riesgo de pagar a quienes enfermen o tengan un accidente con las primas más el 
dinero que pueda obtener invirtiéndolas. 
 
Por lo tanto, los proveedores de servicios financieros ayudan a canalizar el dinero en 
efectivo de los ahorristas hacia los prestatarios y a redistribuir el riesgo. Pueden añadir valor para el 
inversionista agregando el dinero de los ahorristas, monitoreando las inversiones y agrupando. el 
riesgo.  
 
En muchos casos, la intermediación incluye riesgo y dinero, ya que los bancos asumen el 
riesgo de que los prestatarios no reembolsen el dinero, eximiendo a los depositantes de afrontar ese 
riesgo. Al tener muchos prestatarios, los bancos no quedan paralizados si uno o dos prestatarios no 
pagan. Las compañías de seguros pueden agrupar fondos que luego se utilizan para pagar a los 
tenedores de pólizas si el riesgo se materializa. Las personas podrían ocuparse de muchos servicios 
financieros por su cuenta, pero puede ser más eficiente en función de los costos pagar para que 
otros lo hagan. 
 
Regulación 
 
Los servicios financieros son esenciales para el funcionamiento de una economía. Sin ellos, 
los ahorristas podrían tener dificultades para encontrar a aquellas personas que necesitan un 
préstamo, y viceversa. Y sin servicios financieros, las personas ahorrarían para cubrir riesgos y tal 
vez no comprarían muchos bienes y servicios. 
 
Además, incluso los bienes financieros relativamente sencillos pueden ser complejos, y a 
menudo transcurre un intervalo de tiempo significativo entre la compra de un servicio y la fecha en 
que el proveedor debe proporcionarlo. El mercado de servicios se basa en gran medida en la 
confianza. Los consumidores (tanto ahorradores como prestatarios) deben confiar en el 
asesoramiento y la información recibidos. Por ejemplo, los compradores de seguros de vida 
cuentan con que la compañía de seguros exista cuando ellos mueran. Esperan que haya dinero 
suficiente para pagar a los beneficiarios designados y que la compañía de seguros no time a sus 
herederos. 
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La importancia de los servicios financieros para la economía y la necesidad de fomentar la 
confianza entre proveedores y consumidores son dos de las razones por las que los gobiernos 
supervisan la prestación de muchos servicios financieros. Esta supervisión entraña la concesión de 
licencias, la regulación y la supervisión, que varían de un país a otro.   
 
Los supervisores del sector financiero exigen el cumplimiento de la normativa y conceden 
licencias a proveedores de servicios financieros. La supervisión puede abarcar la declaración y 
examen de las cuentas y los proveedores, inspecciones y la investigación de quejas. También 
incluye velar por el cumplimiento de las leyes de protección del consumidor, como los límites a las 
tasas de interés de las tarjetas de crédito y los cargos por sobregiros en cuentas corrientes. No 
obstante, la rápida expansión reciente del sector financiero, especialmente como resultado de los 
nuevos instrumentos financieros, puede debilitar la capacidad de los reguladores y supervisores 
para controlar el riesgo. La normativa y los esfuerzos por exigir su cumplimiento no siempre 
pueden prevenir las fallas: la normativa puede no llegar a cubrir nuevas actividades y las 
irregularidades a veces escapan a la vigilancia.  
 
Debido a estas fallas, los supervisores están autorizados a hacerse  
 
cargo de una institución financiera si es necesario. El papel de los valores garantizados por 
hipotecas en la reciente crisis es un ejemplo de un nuevo instrumento financiero que tuvo 
consecuencias imprevistas. En ese caso, las empresas financieras compraron hipotecas de los 
bancos originadores con el objetivo de garantizar un flujo de ingresos estable y asignaron los pagos 
a varios bonos, cuyo interés dependía de la evolución de las hipotecas. Los bancos se beneficiaron 
al vender las hipotecas a cambio de efectivo adicional para conceder nuevos préstamos pero, como 
los originadores no se quedaron con los préstamos, se vio socavada su motivación para comprobar 
la solvencia de los prestatarios. Las hipotecas tenían mayor riesgo del que esperaban las empresas 
financieras que las compraron, y la rentabilidad de los bonos fue menor que la prevista. Los 
prestatarios eran los que más probabilidades tenían de incumplir sus pagos debido a sus ingresos 
más bajos, lo que redujo el monto que los tenedores de bonos estaban dispuestos a comprar, 
afectando ambos factores al crecimiento del producto interno bruto. Los valores respaldados por 
hipotecas tenían por objetivo originalmente ayudar a mitigar el riesgo (y habrían podido hacerlo  
en las circunstancias adecuadas), pero acabaron incrementándolo. 
 
Usos productivos 
 
Los servicios financieros pueden ayudar a que el dinero se utilice de manera productiva. En 
lugar de guardar el dinero debajo del colchón, los consumidores pueden entregar sus ahorros a 
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intermediarios que pueden invertirlos en la próxima innovación tecnológica o brindar a alguien la 
oportunidad de comprarse una casa. Los mecanismos que se utilizan para intermediar estos flujos 
pueden ser complicados, y la mayoría de los países se basan en normas para proteger a prestatarios 
y prestamistas y contribuir a mantener la confianza que sustenta todos los servicios financieros. 
(Irena Asmundson 2011). 
Los servicios ofrecidos por los bancos se pueden resumir en los puntos siguientes:  
recibir depósitos, realizar transacciones, conceder préstamos, cajas de seguridad, y otros servicios, 
como asesoramiento financiero. 
Para otras operaciones también puede ser interesante consultar el Título VIII, "Operaciones de 
los Bancos", Artículo 69 Ley General de Bancos. 
Depósitos   
 
 A la vista: son las cuentas corrientes. Gozan de una disponibilidad inmediata  
- De ahorro: son las libretas de ahorro. No se pueden utilizar cheques para su disposición. 
- A plazo: son los fondos a plazo y no se pueden retirar antes de la fecha de su vencimiento sin una 
penalización. 
Transacciones   
- Son los servicios que los bancos prestan a sus clientes y que consisten, fundamentalmente, en 
aceptar cheques y órdenes de transferencia de dinero de una cuenta a otra.  
 
- Asimismo, las transacciones pueden llevarse a cabo a través de cajeros automáticos. 
Préstamos  
- Los préstamos se conceden a los clientes que necesitan financiamiento. 
- Los bancos permiten a sus clientes tener líneas de créditos u otros tipos de crédito, esto es, 
disponer de dinero sin tenerlo. 
Otros servicios  
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- Asesoramiento financiero. 
- Cambio de moneda extranjera. 
- Cajas de seguridad en las que los individuos pueden depositar sus objetos de valor. 
Mercadotecnia.- Técnica que busca el óptimo desarrollo de los negocios. Podría definirse 
como la acomodación los productos o vendedor a las necesidades y deseos del consumidor (Abad, 
Víctor 1999). 
Una actividad humana que trabaja en los mercados para lograr procesos de intercambio que 
satisfagan necesidades y/o deseos a cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u 
organización que la practique. (Mercadotecnia, Tercera Edición, de Laura Fischer y Jorge Espejo, 
Mc Graw Hill, Pág. 10) 
Comercialización.- Actividades o técnicas destinadas a facilitar la venta de los productos. 
Incluye la investigación de mercados, distribución, promoción, administración comercial, etc. 
(Andersen, Arthur 1997). 
Comercialización se refiere al conjunto de actividades desarrolladas con el objetivo de 
facilitar la venta de una determinada mercancía o servicio, es decir, la comercialización se ocupa de 
aquello que los clientes desean. 
Esto en términos generales, el análisis de las necesidades que presentan las personas 
consumidoras del producto que se comercializará, prever que parte del amplio espectro de 
consumidores se pretenderá satisfacer, estimar cuantas personas adquirirán nuestro producto, 
cuántas los pueden estar haciendo en los próximos años, para así darnos una idea de la duración y 
el alcance que el mismo puede tener a largo plazo y cuántos productos pueden llegar a comprar, 
establecer cuándo querrán adquirirlo, calcular y tratar de hacerlo lo más fielmente posible, el precio 
que los consumidores de mi producto estarán dispuestos a pagar por el, escoger el mejor tipo de 
promoción para dar a conocer el producto y la que más alcance tenga y por último, analizar el tipo 
de competencia a la cual nos enfrentaremos. 
Estrategia de servicio.- Plan diseñado para alcanzar los objetivos de venta. Es una parte del 
plan de marketing y suele incluir los objetivos de cada vendedor, material promocional a usar, 
presupuestos de gastos asignados al departamento de ventas, promedio de visitas/día a realizar por 
vendedor, tiempo a dedicar a cada producto, etc. (Pujol, Bruno 1999). 
Revisando la información rescatada hasta ahora, respecto al servicio al cliente y lo que 
representa una estrategia; y teniendo una posición teórica respecto al camino o el "cómo hacerlo" 
con los elementos señalados, debemos estar conscientes ahora de "lo que queremos lograr" con el 
22 
 
uso de estos elementos (herramientas). A través de aquello, se buscará respuesta a la hipótesis 
planteada y nuestra posición teórica firme. 
Para ello, convergemos en la apreciación de LOVELOCK, quien a su vez hace una 
aplicación de los estudios de HESKETT, L. James, formulando la "Cadena Servicio – Utilidad", la 
que asigna valores "sólidos" a las medidas del servicio en una compañía, relacionando las 
"utilidades y la lealtad del cliente con el valor del servicio creado por empleados satisfechos". 
Analizando esta apreciación y apuntándola a la posición, encontramos en ella el comportamiento de 
la estrategia del servicio al cliente, es decir, "lo que pretendemos conseguir" 
 
Aunque bien no podemos deducir específicamente estos enlaces para todos los tipos de 
empresa, en cuanto a los servicios que son ofrecidos por ellas, estamos seguros sin embargo, que -y 
de acuerdo con Heskett (Pp. 582);- el papel creciente del servicio al cliente en todas sus 
dimensiones, posee una estructura fácilmente deducible y demostrable en cualquier tipo de 
empresa. Obviamente partimos de nuestra posición sobre "comunicación", la que permitirá 
empleados satisfechos, quienes aplicando el uso de los elementos, conseguirán el cumplimiento de 
los eslabones. 
 
Entendemos no obstante, de acuerdo a LOVELOCK, que la responsabilidad de cada función 
del servicio al cliente, y la consecución de esta cadena, se puede distribuir entre la organización que 
origina el servicio y los socios que asumen la compromiso de la ejecución de las tareas asignadas; 
aunque es más conveniente que alguien con suficiente autoridad en la empresa asuma la  
responsabilidad de dirigir las actividades del servicio al cliente. 
 
La cadena del servicio al cliente adoptada básicamente en este trabajo, y la cual queremos 
contrastar con el modelo debe partir desde la Gerencia y los niveles más altos de decisión en el 
banco. 
La calidad, además de ser definida por los clientes externos de la empresa, tiene que tomar 
en cuenta la propia visión empresarial que parte del seno mismo de la organización. Por ello es 
importante que el clima interno fluya de manera satisfactoria para todos. 
Cómo pueden ser motivados los empleados, sino es con una entera satisfacción de sus 
propias necesidades, por ello ciertos motivadores, además de su remuneración tienen que ser 
puestos en marcha para conseguir el compromiso del persona 
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Si un empleado se halla perfectamente motivado como para elevar su responsabilidad y 
eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia productividad. 
Quién sino el mismo empleado de la organización, puede brindarle mayor valor al servicio 
que presta a sus clientes, apoyándose en su responsabilidad, pulcritud y sobre todo en su propia 
motivación. Esta motivación será factible si el flujo de comunicación interna es dinámica y real 
dentro de la organización. 
El cliente se encontrará realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene calidad y si puede 
ser considerado por él como el mejor. 
El valor del servicio como tal se verá incrementado si el personal de la entidad que lo provea, 
utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas; estas son, como lo vimos: el contacto cara a 
cara, las relaciones con clientes difíciles; el contacto telefónico, el contacto por correo y las 
instalaciones. 
Si un cliente se encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios que le 
ofrece una organización, destinados a satisfacer las necesidades básicas de mejor atención al 
usuario (y posible usuario) por supuesto, éstos volverán a buscarlos. LOVELOCK asegura que si 
por el contrario, existen clientes tan descontentos con el servicio hablan muy mal al respecto, cada 
vez que tienen oportunidad de hacerlo. Esto queda demostrado con la afirmación de PEEL ("cien 
quejas son mejor que un cumplido"). 
1. La satisfacción del cliente impulsa la lealtad del cliente. 
 
2. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecución de nuevos públicos. 
No sólo LOVELOCK cree que un cliente se comunica con un "No – Cliente", 
indudablemente y de acuerdo con ultimas investigaciones de Rom Zemke, se ha demostrado 
teóricamente que un cliente satisfecho, además de serle fiel a una organización, impulsa las 
utilidades de ésta y atrae más clientes. La explicación de este procedimiento se brinda con el simple 
hecho de la existencia de la "comunicación en el mercado" citada ya en este capítulo pero 
principalmente este eslabón se cumplirá con la creación de un flujo de comunicación adecuado con 
el mercado a través del uso de las herramientas racionales del servicio al cliente. (Weimar Manuel 
Peralta Sánchez, 1992) 
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1.8 METODOLOGÍA 
 
1.8.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
En el presente trabajo de investigación predomina el enfoque Cuantitativo, porque busca 
las causas y la explicación de los hechos que estudia, conjuntamente está orientado a la 
comprobación de hipótesis. Además el presente trabajo de investigación esta argumentado con 
información de campo y apoyado en la bibliografía, por lo que se requiere sustentar la 
comprobación a través de la interpretación de las diferentes fuentes así como factores que 
intervienen en la recolección de datos e información, entre ellos los datos estadísticos; porque el 
objeto de investigación se inserta en las finanzas, como es el caso del mantenimiento activo de 
cuentas. 
 
1.8.2  MODALIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.8.2.1 BIBLIOGRÁFICA O DOCUMENTAL 
 
Para la realización del presente trabajo, se utilizará información bibliográfica obtenida en 
Enciclopedias Libros, Revistas, Folletos, Tesis de grado etc. Y la ayuda del Sistema de Informática 
como es el Internet. 
 
La investigación bibliográfica permitirá la búsqueda científica, mediante el análisis crítico 
y profundo se constituye en el soporte conceptual y procedimental de la propuesta. 
 
 1.8.2.2 EXPERIMENTAL 
 
En el tema investigado, se manipularán las variables dependiente e independiente,  que se observa 
el efecto indicado por la variable dependiente, precisando la relación causa – efecto. Su finalidad es 
controlar las variables para poner a prueba la hipótesis planteada. 
 
 1.8.2.3 INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 
El presente trabajo se realizará en el lugar mismo de los hechos, a través del contacto 
directo del investigador con la realidad.  Con el objetivo de recolectar y registrar los datos 
observados en el problema objeto de estudio.  
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La investigación de campo permitirá obtener información, mediante la aplicación de 
documentos técnicos previamente elaborados como es la encuesta, en el lugar que se da el 
fenómeno. 
 
 1.8.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION 
 
Para la investigación, se utilizará  diferentes niveles de investigación: 
 
 1.8.3.1 INVESTIGACIÓN EXPLORATIVA 
 
Es exploratoria, porque nos permite estar en contacto y familiarizarse  con la realidad, ya 
que se realizará sondeos de opinión y se tomará en cuenta la actitud de las personas involucradas en 
el problema. 
 
Es una investigación aplicada ya que se busca conocer directamente, para en base al 
conocimiento de la realidad se pueda hacer, actuar, construir modificar o reformar la situación 
actual existente en el Banco Pichincha Agencia Ficoa. 
 
 1.8.3.2 INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA 
 
Es descriptiva, porque permite tener un conocimiento de la realidad interna  y externa, y 
cuyos datos ubicarán el contexto en que se desarrolla el servicio privado financiero y la necesidad 
de una mayor organización o cambio de sistema. 
 
Es descriptiva por cuanto, el tema se investiga, bajo una circunstancia temporo-espacial, 
identificadas claramente por el número de la población, por ocupación, nivel de educación etc. Se 
identificará las formas de conducta y actitudes de las personas que se encuentran en nuestra 
investigación, lo que permitirá descubrir y comprobar la posible relación de las variables de 
investigación tales como: los servicios financieros de ahorro y el mantenimiento activo de sus 
cuentas. 
 
 1.8.3.3 INVESTIGACIÓN CORRELACIONAL 
 
Es correlacional, porque se puede determinar el grado de relación de una variable con la 
otra, se puede examinar la asociación entre las 2 variables, ya que la variable independiente influye 
directamente en la variable dependiente. El tema de estudio de que manera influyen los servicios 
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financieros de ahorro en el banco Pichincha agencia Ficoa y el mantenimiento activo de sus 
cuentas. 
 
 1.8.4 RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
Siendo este  un proceso, por medio del cual se pasa del plano abstracto de la investigación, 
a un plano concreto, transformando la variable a categorías, las categorías a indicadores y los 
indicadores a ítems, la misma que facilitará la recolección de información por medio de un proceso 
de deducción lógica, con la única finalidad de probar la hipótesis planteada. 
Para la recolección de la información requerida, se aplicará la técnica de la Encuesta con su  
instrumento el cuestionario, los mismos que serán aplicados a los clientes y personal operativo  del 
Banco Pichincha Agencia Ficoa. 
 
 1.8.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACIÓN 
 
La información recolectada será organizada, representada y analizada; presentada en 
porcentajes y diagramas que permitirán establecer  la realidad del problema planteado y la 
necesidad de un cambio o mejoramiento de la situación existente. 
 
 1.8.6 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN E INSTRUMENTOS 
 
Teniendo en cuenta esta modalidad, se va utilizar las siguientes técnicas e instrumentos  de 
investigación: 
 
A) Indirectas.- 
 
BIBLIOGRÁFICAS.- Elaboración de Fichas Bibliográficas y Mnemotécnicas.  
HEMEROTECA (Periódicos y Revistas).- Elaboración de fichas Mnemotécnicas. 
 
• La investigación bibliográfica o documental, porque va a ser necesario documentarse para 
contextualizar el problema y fundamentar científicamente el marco teórico. 
 
B) Directas.- 
 
• Entrevistas Personales. 
• Observación directa en el sistema operativo de la entidad 
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• Encuestas a través de cuestionario que servirá para comprobar la hipótesis. 
 
1.9 VARIABLES DE INVESTIGACIÓN 
 
1.9.1 VARIABLES DEPENDIENTES 
 
1.9.1.1 LOS SERVICIOS FINANCIEROS DEL AHORRO 
 
♦ FINANZAS.- Área de la economía que estudia el funcionamiento de los mercados de dinero y 
capitales, las instituciones que operan en ellos, las políticas de captación de recursos, el valor 
del dinero en el tiempo y el coste del capital (ANDERSEN, Arthur. 1997). 
Las finanzas (del latín finis, "acabar" o "terminar") son las actividades relacionadas con 
los flujos de capital y dinero entre individuos, empresas, o Estados. Por extensión, también se 
denomina finanzas al análisis de estas actividades como especialidad de la economía y la 
administración, es decir, a una rama de la economía que se dedica de forma general al estudio del 
dinero, y particularmente está relacionado con las transacciones y la administración del dinero1 en 
cuyo marco se estudia la obtención y gestión, por parte de una compañía, un individuo, o del propio 
Estado, de los fondos que necesita para cumplir sus objetivos, y de los criterios con que dispone de 
sus activos; en otras palabras, lo relativo a la obtención y gestión del dinero, así como de otros 
valores o sucedáneos del dinero, como lo son los títulos, los bonos, etc., Según Bodie y Merton, las 
finanzas "estudian la manera en que los recursos escasos se asignan a través del tiempo" 
Las finanzas tratan, por lo tanto, de las condiciones y oportunidad en que se consigue el 
capital, de los usos de éste, y de los pagos e intereses que se cargan a las transacciones en dinero. 
♦ MERCADO FINANCIERO.-  
 
Describimos como un sistema formado por individuos e instituciones, instrumentos y de 
procedimientos que reúnen a los prestamistas y a los ahorradores, sin importar su ubicación. 
Mecanismos mediante los cuales entran en contacto entre si los prestamistas y los prestatarios 
(BRIGHMAN, Eugene. 2000). 
 
♦ SERVICIOS FINANCIEROS.-  
 
Área de las finanzas que se ocupa de proporcionar asesoría y productos financieros a las personas, 
empresas y gobierno (GRECO, O. 2004). 
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1.9.2 VARIABLES INDEPENDIENTES    
 
1.9.2.1 EL MANTENIMIENTO ACTIVO DE SUS CUENTAS 
 
♦ MERCADOTECNIA.- Técnica que busca el óptimo desarrollo de los negocios. Podría 
definirse como la acomodación los productos o vendedor a las necesidades y deseos del 
consumidor (ABAD, Víctor 1999). 
 
♦ COMERCIALIZACIÓN.- Actividades o técnicas destinadas a facilitar la venta de los 
productos. Incluye la investigación de mercados, distribución, promoción, administración 
comercial, etc. (ANDERSEN, Arthur 1997). 
♦ ESTRATEGIA DE VENTAS.- Plan diseñado para alcanzar los objetivos de venta. Es una 
parte del plan de marketing y suele incluir los objetivos de cada vendedor, material 
promocional a usar, presupuestos de gastos asignados al departamento de ventas, promedio de 
visitas/día a realizar por vendedor, tiempo a dedicar a cada producto, etc. (PUJOL, Bruno 
1999). 
 
1.10 INDICADORES 
Tabla No. 1 
INDICADORES 
VARIABLES  
DINERO Y 
CAPITALES 
INVERSIONES 
PRODUCTOS 
FINANCIEROS 
SISTEMA 
OPERATIVO 
BANCO 
PICHINCHA 
DEPENDIENTE:         
Finanzas X       
Mercado Financieros       X 
Servicios Financieros X       
INDEPENDIENTE:         
Mercadotecnia     X   
Comercialización   X     
Estrategias de Venta     X   
Elaborado por: Autora 
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1.11 PLAN ANALITICO 
 
INTRODUCCION 
 
CAPITULO 1 
 
PLAN DE TESIS 
 
CONTENIDO 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.4 Justificación 
 
1.5 Delimitación del problema 
 
1.3.1  Delimitación temporal 
1.5.2 Delimitación espacial 
 
1.6 Unidades de observación 
 
1.7 Objetivos 
 
1.6.1 Objetivo general 
 
1.6.2 Objetivos específicos 
 
1.7 Hipótesis: 
 
1.9.2 Hipótesis general 
 
1.9.3 Hipótesis específicas 
 
1.10 Marco teórico 
 
1.11 Metodología 
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1.8.1 Enfoque de la investigación 
 
1.8.2  Modalidad de la investigación 
 
1.8.2.1 Bibliográfica o documental 
 
1.8.2.2 Experimental 
 
1.8.2.3 Investigación de campo 
 
1.8.3 Nivel o tipo de investigación 
 
1.8.3.1 Investigación explorativa 
  
1.8.3.2 Investigación descriptiva 
 
1.8.3.3 Investigación correlacional 
 
1.8.4 Recolección de información 
 
1.8.5 Procesamiento y análisis de información 
 
1.8.6 Técnicas de recolección de información e instrumentos 
 
a) Indirectas.- 
 
b) Directas.- 
1.12 Variables de investigación 
 
1.10.1 Variables dependientes 
 
1.9.1.1 Los servicios financieros del ahorro 
 
1.10.2 Variables independientes    
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1.9.2.1 El mantenimiento activo de sus cuentas 
1.11 Indicadores 
CAPITULO II 
 
2.  DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE LA AGENCIA FICOA 
 
2.1.  Antecedentes 
 
2.2  Líneas de acción 
 
2.3.  Servicios financieros que brinda 
 
2.4.  Condiciones (montos, plazos, tasas) 
 
2.5.   Mecanismos d selección de sujetos de crédito. 
 
2.5.1.  Departamentos de riesgos crediticios. 
 
2.5.2.  Objetivos y funciones del área o departamento de riesgos. 
 
2.5.3  Funciones: 
 
2.5.4  Políticas de créditos. 
 
2.5.5  Principios básicos de la política crediticia. 
 
2.5.6  Políticas generales 
 
2.5.7  Factores a tener en cuenta. 
 
2.5.8  Estándares de crédito. 
 
CAPITULO III 
 
3.  IDENTIFICACION DEL PROBLEMA 
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3.1  Aanálisis Foda 
 
3.2.  Matriz  Foda de la empresa 
 
3.3    Matriz perfil de capacidad interna (pci) 
 
3.4   Matriz  perfil de oportunidades y amenazas en el medio  (poam) 
 
3.5   Matriz de evaluación de factores externos 
 
3.6 Análisis e interpretación de resultados de la investigación 
 
CAPÍTULO IV 
 
 PROPUESTA 
 
4.1.   Objetivos 
 
4.1.1.   Objetivo general 
 
4.1.2   Objetivos específicos 
 
4.2.   Líneas de acción 
 
4.2.1.  Socio - cultural 
 
4.2.2  En lo tecnológico 
 
4.2.3.  En lo organizacional 
 
4.2.4.  En lo ambiental 
 
4.2.5.  Económico – financiero 
 
4.2.6.  Político – legal 
 
4.2.7.  Viable 
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4.3 Metas 
 
4.4.   Actividades 
 
4.4.1  Estrategia de comunicación interna 
 
4.4.2.  Estrategia de motivación 
 
4.4.3  Estrategia capacitación y aprendizaje “coaching” 
 
4.4.4  Estrategia de filosofía fish 
 
4.4.5  Estrategia de calidad de servicio al cliente 
 
4.5.  Responsables y costos 
  
4.6.  Presupuesto 
 
4.7. Cronograma 
 
 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Divulgación y preparación de estrategias x x x x
2 Estrategia de comunicación interna x x x x x x x
3 Estrategia de motivación al cliente interno x x x x x x
4 Estrategia de capacitación y aprendizaje Coaching x x x x x x
5 Estrategia de filosofía fish x
6 Estrategia de calidad en el servicio al cliente x x x x x
8 Verificación de que el plan de marketing interno se este aplicando x x x x x x x x x x x x
9 Segumiento y evaluación x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x
SÉPTIMO MES
SEMANAS
PERÍODOS
ACTIVIDADESNo. 
PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES CUARTO MES QUINTO MES SEXTO MES
 
 
4.8  Evaluación  
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CAPÍTULO V 
 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1. CONCLUSIONES 
 
5.2. RECOMENDACIONES 
 
ANEXOS 
BIBLIOGRAFIA: 
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CAPITULO II 
Historia 
52 quiteños se reunieron en la Casa Municipal de Quito. Veinticuatro días después, el 11 de abril 
de 1906, Manuel Jijón Larrea (el principal gestor de la iniciativa) estaba frente al escribano 
Fernando Avilés, ante quien quedó establecido "un banco de emisión, circulación y descuento, 
sobre las bases contenidas en el estatuto", y se fundó la Compañía Anónima Banco del Pichincha 
(hoy Compañía Anónima Banco Pichincha). 
Ese día, la escritura pública de establecimiento de la compañía se suscribió en acto solemne 
realizado en el salón municipal de Quito, el 11 de abril de 1906. Manuel Jijón Larrea fue designado 
presidente de la institución, ya que había sido el eje de la iniciativa. Era un gran hacendado y 
también productor textil. Fue uno de los empresarios más innovadores de su tiempo. Fue también el 
propulsor de la Cámara de Comercio, Agricultura e Industrias de Quito, escribió el historiador 
Enrique Ayala Mora. 
El 23 de abril de 1906 se integró el primer Directorio, en la casa de Fernando Pérez Quiñones. En 
esa ocasión, se encargó la Gerencia a Ignacio Fernández Salvador, el que fue sucedido por Carlos 
Pérez Quiñones en 1907; Manuel Freile Donoso consta también como gerente fundador. 
Constituida de esta manera, la entidad fijó desde sus inicios su prioridad: trabajar en el mercado de 
divisas. Gracias a las gestiones del entonces vicepresidente, la institución consiguió colocar fondos 
en el extranjero por un capital inicial de 600 mil sucres, lo que marcó el comienzo de la vida legal 
del Banco Pichincha. 
Reunido en sesión del 4 de junio de 1906, este directorio aprobó el primer pedido de billetes por un 
valor representativo de un millón de sucres. El dinero llegó en febrero del año siguiente y comenzó 
a circular inmediatamente, en virtud de las emisiones que se hacían de acuerdo a la ley y las 
exigencias comerciales vigentes. Junto con los billetes, llegaron también títulos de acciones, 
cheques, letras de cambio, libretas para los estados de cuentas corrientes, útiles de escritorio, y 
otras herramientas necesarias para el trabajo bancario. 
La primera agencia bancaria se estableció en la intersección de las calles Venezuela y Sucre, en la 
propiedad de Juan Francisco Freile. En ella, se daba empleo a siete personas. "Los primeros 
empleados eran escogidos primordialmente, por su excelente caligrafía", dice un documento 
consultado. Aunque también contaba su habilidad para el cálculo y las matemáticas, porque no 
había máquinas para los contadores. La primera llegó al país recién en 1930. 
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En sus inicios, la entidad dio mucha importancia al comercio con el exterior, por eso trabajó muy 
de cerca con la firma Glyn Mills Currie, "una de las más reconocidas de Londres". Y fue clave para 
financiar gran parte de la pavimentación y canalización de Quito y los últimos rieles del ferrocarril 
Guayaquil-Quito. La nueva institución logró acumular el 60% del capital sin esfuerzo alguno. Esto 
había sido posible dentro de un tiempo récord de 30 días, dado el tipo de acciones de bajo valor que 
habían sido emitidas, lo cual permitió la participación de un amplio grupo de gentes de fortuna 
mediana, según relata Ayala Mora. 
Carlos Pérez Quiñones fue reemplazado en 1927 por Alberto Acosta Soberón, justo el año en el 
que aparece en Quito el Banco Central, encargado de la emisión de la moneda nacional. Acosta 
Soberón había fundado en 1920 la Compañía de Abastos Comercial y Préstamos, la que luego se 
convirtió en el Banco de Abasto. Fue el primero de los Acosta en ser llamado a la Gerencia del 
Banco Pichincha. 
En los siguientes años, y debido al rápido y creciente desarrollo del país, se comenzó a pensar en 
un aumento de capital. Este se materializó en 1928, cuando quedó fijado en la considerable suma 
de 3,2 millones de dólares. 
Acosta Soberón entregó el bastón de mando a su hijo Jaime Acosta Velasco en 1972, luego de 
haber permanecido durante 44 años en la Gerencia General. Acosta Velasco había entrado al banco 
en 1937, como ayudante de contador 
Banco Pichincha 
 
 
Cajeros Automáticos a nivel nacional. 
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El Banco Pichincha (anteriormente conocido como Banco del Pichincha) es el mayor banco 
privado, por capitalización y número de depositantes, en el Ecuador. Banco principal del Grupo 
Pichincha, grupo empresarial que incluye las compañías de asociadas con el banco y empresas 
relacionada a Fidel Egas Grijalva y familia, que incluye Diners Club del Ecuador, Picaval, 
Teleamazonas (hasta 2012), Delta Publicidad, entre otras. 
El banco tiene más de un millón y medio de clientes, más de 1500 millones de dólares en su 
portafolio de préstamos, y más de 200 agencias en el país. 
Las transacciones electrónicas del Banco Pichincha se hacen a través del sistema INTERNEXO, 
que remplazó el sistema TODO1. 
En enero del 2007, el Banco Pichincha firmo un contrato de $140 millones con Tata Consultancy 
Services (TCS) por 5 años, en el cual se modernizara los sistemas de información y mejorara la 
eficiencia. [1] 
Como parte de este acuerdo, la mayor parte del personal del Banco Pichincha ha sido contratado 
por TATA, respetando su situación laboral y manteniendo intacto el nivel de servicio y la 
orientación tecnológica del banco. 
INTRODUCCION 
 
Hoy en día es una necesidad que toda la organización hable el mismo idioma en el sentido de que 
cada uno de los colaboradores sepan para qué están allí, desarrollen la misma filosofía, sus 
acciones estén encaminada al logro de los objetivos, motivados y vinculados con la empresa, que 
quieran aportar a los logros y alcance del éxito de la estrategia. Lo anterior, es fundamental y 
necesario para lograr resultados positivos  institucionales, por lo tanto implementar un plan 
estratégico motivacional en Banco Pichincha – Agencia Ficoa le permitirá contar con empleados 
que estén más vinculados a ella, quienes estarán dispuestos a colaborar en los diversos cambios 
para el beneficio de la institución, y de sus clientes. 
 
Las entidades financieras al mismo tiempo surgen como una necesidad que tienen las personas al 
perder la confianza en depositar sus ahorros en las diferentes instituciones bancarias. Buscan como 
formar alianzas para así promover el desarrollo tanto social, político y cultural del país. 
 
Por lo tanto lo que queremos llegar con esta investigación es el plantear propuestas que permitan 
recuperar la confianza de los clientes pasivos y fidelizar la confianza de clientes actualmente 
activos, presentando diferentes propuestas que logre alcanzar la satisfacción del cliente. 
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El presente trabajo, contiene los siguientes capítulos: 
 
CAPÍTULO I.  El problema y su planteamiento, en donde se enfoca una visión global sobre el 
fortalecimiento de las Imágenes Institucionales proyectándose como unas instituciones financieras 
fuertes, con gran trascendencia en el sector: justificación, delimitación, objetivos, hipótesis, marco 
teórico, metodología, señalamiento de variables.  En el marco teórico se señala los cimientos y 
estrategias que tuvo Banco Pichincha para iniciarse como una organización,  para de esta manera 
contar con una orientación amplia de los hechos que se estudia. 
 
CAPÍTULO II.  Diagnostico de los Servicios Financieros, antecedentes investigativos, líneas de 
acción, servicios financieros que brinda y mecanismos de selección a sujetos de crédito.  
  
CAPÍTULO III. Identificación del problema, diagnóstico situacional el cual  contiene un detalle de 
las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que tiene Banco Pichincha en el mercado, 
frente a otras entidades financieras. 
 
 CAPÍTULO IV.  Propuesta, la misma que enfoca las estrategias motivaciones para mantener las 
cuentas activas y brindar el mejor servicio a los clientes de Banco Pichincha, planteando las metas 
y acciones a tomar para dar solución positiva al problema.  
 
CAPÍTULO V. Conclusiones y recomendaciones  como resultado de la investigación, las mismas 
que se detallan a continuación. 
 
2. DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS DE LA AGENCIA 
FICOA 
 
2.1. Antecedentes 
 
Banco Pichincha llegó a Ambato el 16 de marzo de 1989, Siendo una cuidad eminentemente 
comercial, la presencia de Banco Pichincha marca el ritmo del sistema financiero de la cuidad y da 
a los clientes el apoyo económico para ejercer su principal actividad: el comercio. 
 
La ciudad de Ambato ha crecido física, poblacional y económicamente en los últimos 21 
años y en ese crecimiento el sistema financiero ha tenido un papel muy importante. Ha sido, 
lógicamente, fuente de financiamiento para la generación y crecimiento de empresas y, por lo tanto, 
de puestos de trabajos para miles familias ambateñas. Banco Pichincha es coparticipe de este 
proceso en la misma proporción de su participación de mercado. 
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En base a este crecimiento, y la cantidad de clientes que el banco adquirió desde su 
apertura en la cuidad, se vio en la necesidad de aperturar nuevas sucursales entre estas la Agencia 
Ficoa, con la finalidad de atender las necesidades de sus clientes de mejor manera. 
 
La agencia Ficoa se abre al público el 16 de abril del año 2003, después de un estudio de 
mercado, el cual demostró que la zona es comercial y muy factible para que funcione la agencia, 
para esta forma cubrir gran parte de las exigencias de los clientes. 
 
Hoy en día, la agencia cuenta con aproximadamente 3.500 clientes, manejando un  monto de 
14’445.000.000 AUMS (VALOR MONETARIO). 
 
2.2 Líneas de Acción 
 
A Banco Pichincha lo une un firme propósito de lograr el desarrollo y progreso de miles de 
ecuatorianos, para ello ha  diseñado cuidadosamente líneas de acción.  
 
Frente a cada uno de los productos ofertados que mantiene Banco Pichincha, lo que busca 
es satisfacer la necesidad actual del cliente, presentando el producto adecuado, para cada necesidad, 
siempre con la visión de dar beneficios superiores a  los esperados por cada cliente. 
 Por lo mismo cada dia busca en innovar la oferta de productos rentables diseñados para 
satisfacer las demandas actuales. 
 
 El diseño de productos financieros debe considerar tanto su uso como su contribución, de 
esta forma presentar un producto que genere costos mínimos y aporte a su necesidad, puesto que el 
cliente lo que busca es reducir costos de transacción  como costos de tasas de interés.    
 
Las líneas de acción que Banco Pichincha tiene son: 
 
a. CUENTAS CORRIENTES  
 
La cuenta corriente local está diseñada para que usted maneje en forma simple, cómoda y clara 
todas sus operaciones, contando con el cheque de mayor aceptación a nivel nacional. Con ella 
obtendrá múltiples beneficios, y podrá acceder al portafolio de productos y servicios del Banco.  
 
Beneficios: 
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• Comodidad: Puede solicitar efectos a domicilio (cheques devueltos, chequeras, estados de 
cuenta).  
• Cobertura: Puede depositar y pagar sus cheques en cualquiera de las oficinas de nuestra red 
nacional.  
• Liquidez: Tiene emisión y giro ilimitado de cheques, con la posibilidad de elegir chequeras 
con talón, sin talón y para zurdos.  
• Sobregiro: Su cuenta corriente le proporciona apoyo automático para los casos de 
emergencia.  
• Flexibilidad: Usted puede depositar cheques internacionales en su cuenta nacional.   
• Economía: El costo de mantenimiento de su cuenta depende de sus saldos promedios. 
 
Acceso a productos y servicios relacionados: 
 
• Tarjeta de débito Xperta: Usted puede realizar sus pagos en establecimientos afiliados a la 
red Visa Electrón dentro y fuera del país, además de disponer de su dinero los 365 días del 
año a través de la red de cajeros más amplia (Nexo, Banred y Plus).  
• Servicios del Pichincha: Realice de forma fácil y rápida sus transacciones bancarias a 
través de nuestro servicio telefónico de respuesta automática o personalizada llamando al 
02-2999 999.  
• Banca Electrónica: Desde la comodidad de su computador personal puede realizar 
consultas, transferencias y transacciones de forma segura y fácil.  
• Crédito y sobregiro con las mejores tasas del mercado.  
• Tarjetas Visa y MasterCard del Banco Pichincha.  
• Débito de la cuenta por pago de servicios públicos y privados (agua, luz, tv. cable, 
colegios).  
• La comodidad de nuestros modernos autobancos.  
• Entrega del estado de cuenta y chequeras a domicilio.  
• Entrega de efectos a domicilio.  
• Giros al y del exterior. 
 
b. CUENTAS CORRIENTES MIAMI 
 
Para aquellos que requieren de una cuenta corriente en Miami y no son residentes en Estados 
Unidos, Banco Pichincha les ofrece dos productos.  
 
• Cuentas "Super Now"  
• Cuentas "Money Market" Miami 
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Cuentas "Super Now" 
 
Esta cuenta corriente le permite un ágil manejo de su efectivo y le otorga intereses para obtener 
rentabilidad, entregándole la seguridad de contar con un producto internacional eficiente y seguro. 
 
Beneficios: 
 
• Rentabilidad: Este tipo de cuenta devenga interés a tasas de mercado, el cual se acredita a 
la cuenta el día 15 de cada mes.   
• Liquidez: Usted puede hacer retiro inmediato de sus fondos. No tiene limitación para el 
giro de cheques.  
• Información oportuna: La información de sus transacciones es enviada mensualmente a 
través de su estado de cuenta. Puede consultar sus movimientos a través de su canal de 
Internet mediante una clave personal de acceso. 
 
Acceso a productos y servicios relacionados: 
 
• Acceso a todos los productos financieros de la Agencia Pichincha Miami.  
• Acceso a la página de Internet de la Agencia Pichincha Miami a través de una clave 
personal para revisar movimientos y saldos. 
 
Cuentas “Money Market” Miami 
 
Esta es una cuenta de alto rendimiento que le ofrece no solo tasas de interés competitivas, sino que 
acceso permanente a sus fondos. Al abrir una cuenta "Money Market", usted aumenta la capacidad 
de ganancia de su dinero.  
 
Beneficios: 
 
• Pueden obtenerla las personas naturales o jurídicas que no sean residentes en los Estados 
Unidos.  
• Los retiros en este tipo de cuenta están limitados a seis débitos mensuales, de los cuales 
tres pueden ser cheques.  
• Esta cuenta devenga interés a tasas de mercado, el que se acredita a la cuenta el último día 
del mes.  
• La cuenta deja de devengar interés cuando el límite de débitos ha sido excedido en tres 
ocasiones, en un período de doce meses.  
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• Se emiten estados de cuenta mensuales.  
 
Acceso a productos y servicios relacionados: 
 
• Acceso a todos los productos financieros de la Agencia Pichincha Miami.  
• Acceso a la página de Internet de la Agencia Pichincha Miami a través de una clave 
personal para revisar movimientos y saldos. 
 
c. CUENTAS CORRIENTES PANAMA LIMITED 
 
Con la cuenta corriente del Banco Pichincha Panamá Limited, usted obtiene un producto financiero 
de alta liquidez. 
Facilite el manejo del efectivo a través del giro de cheques pagaderos en Panamá, y a nivel  local en 
las principales oficinas de Banco Pichincha en Ecuador.   
 
Beneficios: 
 
• Emisión y giro ilimitado de cheques.  
• Disponibilidad inmediata de fondos cuando los depósitos son en efectivo, y de acuerdo a 
los días de retención cuando los depósitos son en cheques.  
• Depósitos, retiros y pagos de cheques a través de la red de oficinas de Banco Pichincha 
Ecuador y Banco Pichincha Limited en Panamá.  
• Acceso a sobregiros ocasionales aplicando la política de riesgos de Banco Pichincha.  
• Emisión de estado de cuenta en forma mensual.  
• Chequera personalizada.  
• Manejo de cámara internacional sin costo dentro de EE.UU. y Panamá. Fuera de esta plaza, 
existe servicio de cobranza con costo.  
• Cubre en forma oportuna necesidades en el exterior.  
• Sigilo sobre fondos en el exterior.  
• Atención personalizada. 
 
Acceso a productos y servicios relacionados: 
 
• Acceso a un centro bancario internacional.  
• Acceso a red de corresponsales.  
• Alternativa de productos sin impuestos.  
• Préstamos cash collateral. 
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d. CUENTAS DE AHORROS 
 
En Banco Pichincha encontrará la cuenta perfecta para sus ahorros. Con ella podrá acumular sus 
fondos y ganar intereses sobre saldos.  
 
Beneficios: 
 
• Rentabilidad: Usted recibe mensualmente atractivos intereses por sus ahorros.  
• Liquidez: Tiene la posibilidad de hacer retiro inmediato de sus fondos.  
• Cobertura: Puede hacer depósitos y retiros de su cuenta a través de nuestra amplia red de 
oficinas a nivel nacional.  
• Flexibilidad: Usted puede depositar cheques internacionales en su cuenta nacional.  
• Información oportuna: Las transacciones quedan registradas en su cartilla de ahorros, cuya 
información puede consultar a través de su canal de Internet, mediante vía telefónica o por 
medio de los cajeros automáticos de la red Nexo. 
 
Acceso a productos y servicios relacionados: 
 
• Tarjeta de débito Xperta: Usted puede realizar sus pagos en establecimientos afiliados a la  
• red Visa Electrón dentro y fuera del país, además de disponer de su dinero los 365 días del 
año a través de la red de cajeros más amplia (Nexo, Banred y Plus).  
• Servicios del Pichincha: Realice de forma fácil y rápida sus transacciones bancarias a 
través de nuestro servicio telefónico de respuesta automática o personalizada llamando al 
02-2999 999.  
• Banca Electrónica: Desde la comodidad de su computador personal puede realizar 
consultas, transferencias y transacciones de forma segura y fácil.  
• Crédito con las mejores tasas del mercado.  
• Acceso a tarjeta Visa y Mastercard del Banco Pichincha.  
• Débito de la cuenta por pago de servicios públicos y privados (agua, luz, tv. cable, 
colegios).  
• La comodidad de nuestros modernos autobancos.  
• Entrega de efectos a domicilio.  
• Giros al y del exterior. 
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e. CUENTAS DE GANADOLAR 
 
Gracias a la cuenta gana dólar, usted puede conseguir alta rentabilidad, ya que no solo obtiene 
capitalización diaria de interés, sino que puede acceder a un atractivo paquete de seguros gratuitos 
y obtener múltiples beneficios. 
 
Beneficios: 
 
• Rentabilidad: Usted recibe pago de intereses con capitalización diaria y acreditación 
mensual, de acuerdo a sus saldos promedios efectivos.  
• Seguridad: La cuenta le otorga este paquete de seguros en base a su saldo promedio 
trimestral:  
• Muerte accidental en vuelo comercial aéreo de hasta $ 250.000  
• Gastos médicos por accidente de hasta $  2.000  
• Renta diaria por hospitalización en caso de accidente o enfermedad (30 días) hasta $  100 
diarios.  
• Cobertura: Puede hacer depósitos y retiros de su cuenta a través de nuestra amplia red de 
oficinas a nivel nacional.  
• Información oportuna: Tiene el efectivo control de su cuenta a través de la emisión de un 
estado de cuenta mensual.  
• Economía: Usted no paga costo de mantenimiento en su cuenta si cumple con el saldo 
promedio requerido.  
• Flexibilidad: Usted puede depositar cheques internacionales en su cuenta nacional.  
 
Acceso a productos y servicios relacionados: 
 
• Tarjeta de débito Xperta: Usted puede realizar sus pagos en establecimientos afiliados a la 
red Visa Electron dentro y fuera del país, además de disponer de su dinero los 365 días del 
año a través de la red de cajeros más amplia (Nexo, Banred y Plus). 
• Servicios del Pichincha: Realice de forma fácil y rápida sus transacciones bancarias a 
través de nuestro servicio telefónico de respuesta automática o personalizada llamando al 
02-2999 999. 
• Banca Electrónica: Desde la comodidad de su computador personal puede realizar 
consultas, transferencias y transacciones de forma segura y fácil. 
• Crédito con las mejores tasas del mercado.  
• Acceso a las tarjetas Visa y Mastercard del Banco Pichincha.  
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• Débito de la cuenta por pago de servicios públicos y privados (agua, luz, tv. cable, 
colegios).  
• La comodidad de nuestros modernos autobancos.  
• Entrega de efectos a domicilio.  
• Giros al y del exterior. 
• Transferencias. 
 
f. AHORRO FUTURO  
 
Plan Ahorro Futuro Auto te permite adquirir el vehículo nuevo que tanto deseas, se ajusta a tu 
capacidad de ahorro y premia tu esfuerzo. 
 
Condiciones: 
 
• La cuota compromiso mínima mensual de ahorro es de $150  
• Plazo mínimo de permanencia desde 15 meses  
• Pago y capitalización diaria de intereses con tasa preferencial  
• Emisión semestral de estado de cuenta sin costo  
• Los depósitos se pueden realizar mediante débito automático sin costo de su cuenta.  
• Permite abonos extraordinarios 
 
Beneficios adicionales: 
 
• Te regalamos sin ningún costo un Seguro de muerte accidental o incapacidad total y 
permanente por $15.000  
• Premiamos tu constancia con un bono económico especial al final del programa de ahorro 
al cumplir con las condiciones de tu cuenta.  
• Acceso a crédito para la compra de tu vehículo 
 
Plan Ahorro Futuro Estudio es la mejor manera de asegurar tú futuro y el de los tuyos, 
planificando los estudios a mediano y largo plazo ajustándonos a tu capacidad de ahorro y 
beneficios exclusivos: 
 
Condiciones: 
 
• La cuota compromiso mínima mensual de ahorro es de $100  
• Plazo mínimo de permanencia desde 18 meses  
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• Pago y capitalización diaria de intereses con tasa preferencial  
• Emisión semestral de estado de cuenta sin costo  
• Los depósitos se pueden realizar mediante débito automático sin costo de su cuenta.  
• Permite abonos extraordinarios 
 
Beneficios adicionales 
 
Te regalamos un paquete de seguros sin ningún costo: 
 
• En caso de enfermedades críticas o graves recibe una renta de $200 durante 10 meses  
• Seguro de muerte accidental del titular por $5.000  
• Renta diaria de hospitalización por $50 diarios hasta por 15 días  
• Gastos médicos por accidente hasta $100  
• Premiamos tu constancia con un bono económico especial al final del programa de ahorro 
al cumplir con las condiciones de tu cuenta.  
• Acceso a crédito 
•  
g. CREDITOS 
 
Le ofrecemos diversas alternativas en cuanto a forma de pago, montos, plazos y garantías para 
facilitar su trámite de acuerdo al destino del crédito. 
 
• CREDITOS DE CONSUMO.- Estos se subdividen en precisos y línea abierta. 
 
- Crédito Preciso 
Características: 
• El monto mínimo es de $600.00 y máximo de $15.000.00, el plazo del crédito es desde 3 a 
36 meses dependiendo del monto solicitado y la tasa de interés es fija. 
 
Beneficios: 
 
• Comodidad para el pago. 
• Debito Automático 
• Día de pago fijo seleccionado por el cliente. 
• Recibe el monto líquido, sin deducciones fiscales, facilitando el uso del dinero solicitado. 
 
- Línea Abierta 
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Este crédito le permite satisfacer sus necesidades de consumo a mediano plazo. 
Garantía: 
• Primera hipoteca abierta de la vivienda del cliente. 
• Se aceptan hipotecas de terceros. 
 
Características: 
 
• El monto mínimo del crédito es de $3.000 y el máximo es de $100.000. 
• La tasa de interés fija durante el periodo de vigencia del crédito. 
• El plazo es de 3 hasta 84 meses. 
• Financiamiento de hasta el 70% del valor de realización de la vivienda. 
 
- CREDITO HABITAR 
 
Características: 
• Compras de vivienda nueva / usada. 
• Financiamiento de hasta el 70% del avalúo comercial de la vivienda nueva. 
• Financiamiento de hasta el 70% del valor de realización de la vivienda usada. 
• El monto mínimo de crédito es de $ 5.000, y el máximo es de $ 150.000. 
• Plazo de 3 y 20  años.  
 
Compra de vivienda vacacional 
 
• Financiamiento de hasta el 70% del avalúo de realización de la vivienda. 
• El monto mínimo de este financiamiento es de $3000.00 y el monto máximo es de 
$120.000.00. 
 
Ampliación, remodelación y terminación de vivienda  
 
• Financiamiento del 100% del presupuesto de obra. 
• El monto mínimo de financiamiento es de $5000 y el monto máximo es de $150.000. 
• Plazo de 3 a 5 años. 
 
Compra de vivienda desde el extranjero 
 
• El monto mínimo de crédito es de  $ 3.000, y el monto máximo es de $ 60.000 
• La tasa de interés es reajustable. 
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• Para emigrantes el plazo es de 3 a 12 años. 
 
Garantía: 
 
• Primera hipoteca abierta.  
 
Beneficios: 
 
• Facilidad de acceso al crédito. 
• A mayor plazo, menor cuota. 
• Se recibe el valor total del crédito solicitado.   
•  Mayor comodidad para el solicitante ya que el Banco realiza el trámite legal. 
• Seguridad para la inversión, cuenta con seguro de incendio y terremotos.  
•  Seguridad para la familia, cuenta con seguro de desgravamen.  
•  Comodidad para el pago de los seguros. 
•  3 meses de gracia. 
 
- CREDITO HABITAR CONSTRUCCION 
 
Características: 
 
• El monto para construcción (1 año plazo máximo) es de hasta el 80% del costo o 
presupuesto de construcción. 
• El monto mínimo de crédito es de $15.000, y el monto máximo es de$120.000. 
• La tasa de interés es reajustable. 
• Durante la construcción, el plazo del crédito es hasta 12 meses contados a partir del primer 
desembolso. 
•  Una vez terminada la casa el plazo es de 3 a 20 años. 
 
Garantía: 
 
• Primera hipoteca abierta del terreno donde se efectuará la construcción. 
 
Beneficios: 
 
• El cliente puede seguir pagando arriendo mientras construye su casa. 
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• Permite planificar el presupuesto al solicitante. 
• Seguridad de la inversión y facilidad de contar con este servicio. 
- CREDITO PARA VIVIENDA 
 
Características: 
 
Compra de vivienda nueva/ usada: 
 
• Financiamiento de hasta el 70% del avalúo comercial de la vivienda nueva. 
• Financiamiento de hasta el 70% del valor de realización de la vivienda usada. 
• El monto mínimo de crédito es de $ 5000.00 y el máximo es de $ 150.000.00 
• Plazo de 15 años. 
 
Compra de vivienda vacacional: 
• Financiamiento de hasta el 70% del avalúo de realización de la vivienda.  
• El monto mínimo de este financiamiento es de $3000.00  y el monto máximo es de 
$120.000.00 
• Plazo de 3 a 10 años. 
 
Ampliación, remodelación y terminación de vivienda  
 
• Financiamiento del 100% del presupuesto de obra.  
• El monto mínimo de financiamiento es de $ 5000.00 y el máximo de $ 150.000 
• Plazo de 3 a 5 años. 
 
Compra de vivienda desde el extranjero 
 
• El monto mínimo de crédito es de  $ 3.000, y el monto máximo es de $ 60.000 
• La tasa de interés es reajustable. 
• Para emigrantes el plazo es de 3 a 10 años 
 
Garantía: 
 
Primera hipoteca abierta.  
Beneficios: 
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• Facilidad de acceso al crédito. 
• A mayor plazo, menor cuota. 
• Se recibe el valor total del crédito solicitado. 
• Mayor comodidad para el solicitante ya que el Banco realiza el trámite legal. 
• Seguridad para la inversión, cuenta con seguro de incendio y terremotos. 
• Seguridad para la familia, cuenta con seguro de desgravamen.  
• Comodidad para el pago de los seguros. 
• 3 meses de gracia. 
 
2.3. SERVICIOS FINANCIEROS QUE BRINDA 
 
Los servicios financieros que Banco Pichincha Brinda son: 
 
• Cuentas Corrientes Nacionales 
• Cuentas corrientes Miami  
• Cuentas Corrientes Panama Limited) 
• Cuentas de Ahorro Electrónico 
• Cuentas de Ahorro Futuro 
• Cuentas Ganadolar 
• Cuentas Euroahorro 
• Cuentas de Ahorro Limited 
• Fondos de Reserva Ahorro 
• Cuentas e – generación 
• Créditos 
• Inversiones 
• Pagos 
• Tarjetas de Debito 
• Tarjetas de Crédito 
• Cheques 
• Remesas Pichincha. 
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2.4. CONDICIONES (MONTOS, PLAZOS, TASAS) 
Tabla No. 2 
TA
SA
S 
D
E 
IN
T
ER
ÉS
 M
Á
X
IM
A
 A
 P
A
G
A
R
 P
O
R
 M
O
N
TO
S 
CUENTA DE AHORROS (1)(4) 
RANGO EN DOLARES  TASA 
De 1 a 100   0.00% 
De 100.01 a 400  0.25% 
De 400.01 a 1,000 1.00%  
De 1,000.01 a 2,500 1.25% 
De 2,500.01 a 10,000 1.50% 
De 10,000.01 a 50,000 1.75%  
De 50,001 a 100,000 1.75%  
Más de 100,000 2.00% 
  
CUENTA GANADOLAR (2)(4) 
RANGO EN DOLARES  TASA 
De 1 a 100  0.00% 
De 100.01 a 500  0.25%  
De 500.01 a 1,000 1.00% 
De 1,000.01 a 2,500 1.25% 
De 2,500.01 a 5,000 1.50% 
De 5,000.01 a 50,000  1.75% 
De 50,001 a 250,000  1.75% 
Más de 250,000  2.00% 
  
AHORROS EMPRESAS 
RANGO EN DOLARES  TASA 
De 0 a 100  0.00% 
De 100.01 a 500  0.00% 
De 500.01 a 1,000 0.00% 
De 1,000.01 a 2,500 0.00% 
De 2,500.01 a 5,000 0.00% 
De 5,000.01 a 50,000  0.05% 
De 50,001 a 250,000  0.50% 
Más de 250,000  1.00% 
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
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Elaborado por: Autora 
 
 
 
 
Tabla No. 3 
TASA DE PÓLIZAS DE ACUMULACIÓN Y CERTIFICADOS DE ACUERDO AL MONTO 
PLAZO 
De 500 a 
4,999.99 
De 5,000 
a 
9,999.99 
De 10,000 
a 49,999.99 
De 50,000 
a 99,999.99 
De 100,000 
a 199,999.99 
De 200,000 
a 499,999.99 
De 
500,000 en 
adelante 
De 30 a 
59 días 1.75% 2.00%  2.00%  2.25%  2.50%  2.75% 3.00% 
De 60 a 
89 días  1.85% 2.25%  2.25%  2.50%  2.75% 3.00% 3.25% 
De 90 a 
119 días 2.50%  2.75% 3.00% 3.00%  3.25%  3.50%  3.75% 
De 120 a 
179 días  2.75% 3.25% 3.50% 3.50%  3.75%  4.00%  4.25% 
De 180 a 
269 días 2.75% 3.25%  3.50% 3.75%  4.25%  4.25%  4.50% 
De 270 a 
364 días  3.00%  3.50% 3.75%  4.25% 4.50%  4.75% 5.00% 
De 365 a 
720 días  3.25%  3.75%  4.25%  4.50%  4.75%  5.00% 5.25% 
De 721 
días o 
más  3.75%  4.25%  4.50% 4.75% 5.00% 5.25%  5.50% 
 
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
Elaborado por: Autora 
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Tabla No. 4 
 
TASA DE ARMA. AHORRO RENTA MENSUAL DE ACUERDO AL MONTO 
PLAZO 
De 500 a 
4,999.99 
De 
5,000 a 
9,999.99 
De 10,000 
a 
49,999.99 
De 50,000 
a 
99,999.99 
De 100,000 
a 
199,999.99 
De 200,000 
a 
499,999.99 
De 500,000 
en adelante 
De 90 a 119 
días 2.79% 2.74% 2.99% 2.99% 3.24% 3.49% 3.74% 
De 120 a 179 
días  2.74% 3.24% 3.48%  3.48%  3.73%  3.98%  4.23% 
De 180 a 269 
días 2.73% 3.23% 3.47%  3.72%  4.21%  4.21%  4.46% 
De 270 a 364 
días  2.97% 3.46% 3.70%  4.19%  4.43%  4.68%  4.92% 
De 365 a 720 
días  3.20% 3.69% 4.17%  4.41%  4.65%  4.89%  5.13% 
De 721 días o 
más  3.62% 4.09% 4.32%  4.55%  4.77%  5.00%  5.23% 
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
Elaborado por: Autora  
 
 
Tabla No. 5 
TASA DE INVERSIONES EN EUROS DE ACUERDO AL MONTO 
  
AHORROS 
EUROS 
De 30 a 
59 días 
De 60 a 
89 días 
De 90 a 
119 días 
De 120 a 
179 días 
De 180 a 
364 días 
De 365  
días o más 
De 1 a 
4.999,99 
0,00% 0,50% 0,75% 0,85% 1,00% 1,15% 1,25% 
De 5.000 a 
9.999,99 
0,50% 0,50% 0,75% 0,85% 1,00% 1,15% 1,25% 
De 10.000 a 
19.999,99 
0,60% 0,50% 0,75% 0,85% 1,00% 1,15% 1,25% 
De 20.000 a 
mas 
0,75% 0,75% 0,85% 1,00% 1,15% 1,25% 1,50% 
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
Elaborado por: Autora 
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Tabla No.6 
AHORRO FUTURO (4)  TASA 
Ahorro Futuro Auto  1.50% 
Ahorro Futuro Estudio 1.50% 
Ahorro Futuro Casa 1.50% 
Ahorro Futuro Viaje 1.50% 
Ahorro Futuro Genérico 1.50% 
Ahorro E-Kids 1.50% 
Ahorro E-Teens 1.50% 
Ahorro Futuro Bienes Productivos 1.50% 
Ahorro Futuro Crecer (26) 1.50% 
Cuenta Plazo 1.50% 
Bono (27)  2.00% 
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
Elaborado por: Autora 
 
 
 
 
Tabla No. 7 
FONDOS DE RESERVA AHORRO 
(4) 
SALDO 
PROMEDIO 
MENSUAL  
TASA  BONO 
De 1 a 500  2.00%  2.50% 
De 500.01 a 
5,000  2.25%  2.75% 
Más de 5,000  2.50%  3.00% 
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
Elaborado por: Autora 
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Tabla No. 8 
TASAS 
 Tasa Nominal 
Tasa  
Efectiva 
  COMERCIAL  CONSUMO  VIVIENDA MICROEMPRESA 
  
TASA 
FIJA 
TASA 
VARIABLE 
TASA 
FIJA 
TASA 
VARIABLE 
TASA 
FIJA 
TASA 
VARIABLE 
TASA 
FIJA 
TASA 
VARIABLE 
Crédito Dinamico (2)     15,18%           16,28% 
Crédito Preciso (1)(2) (A)     15,18%           16,28% 
Crédito Autoseguro  1 (A)     15,15%           16,25% 
Préstamo Preferencial Diners PPD (A) (2)     15,12%           16,21% 
Crédito Productivo (2)(4) (A)                 11,83% 
De $22,000 a $200,000 11,20%               11,79% 
De $220,001 a $1,000,000 9,74%               10,19% 
De $1,100,001 en adelante 8,92%               9,29% 
Crédito Linea Abierta (garantia 
hipotecaria) (A) (2)     15,15%           16,25% 
Crédito Habitar (1) (A) (2)           10,75%     11,30% 
Crédito para adquisición de terrenos(hasta 
5 años) (2)     15,15%           16,25% 
Crédito Multihipoteca (2) (A)      15,20%         16,30% 
Crédito Compatriota(2)           10,75%     11,30% 
Credifé en base a monto por rangos (A) 
(2)                   
De $300 a $1000               26,90% 30,48% 
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De $1001 a $3.000               26,90% 30,48% 
De $3.300 a $5.000               24,50% 27,45% 
De $5.001 a $10.000               23,90% 26,70% 
De $10.500 a $20.000               22,50% 24,97% 
PLAN DE PAGOS                   
Tablas de Amortización X X X X   
Operación a término X               
Fuente: Archivos Banco Pichincha 
Elaborado por: Autora
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2.5.  MECANISMOS DE SELECCIÓN DE SUJETOS DE CRÉDITO. 
 
Los Mecanismos que Banco Pichincha verifica para quienes desean acceder a créditos dentro de la 
institución, consisten en primera instancia el validar que cumpla con lo establecido dentro de 
políticas y condiciones para acceder, de acuerdo con el tipo de crédito. Como base general el 
solicitante debe cumplir con lo siguiente: 
 
• 6 meses de experiencia en el sistema financiero, esto se refiere a que mantenga algún tipo 
de cuenta o relación con cualquier institución financiera, sea banco, cooperativa o 
financiera. 
• Calificación AAA, AA, A o sin información 
• Capacidad de Pago 
• Para créditos Hipotecarios, la cobertura de hipoteca debe ser como mínimo el 140% de 
solicitud. 
 
2.5.1. Departamentos de riesgos crediticios. 
 
Este departamento debe perseguir los siguientes objetivos: que los riesgos de la institución 
financiera se mantengan en niveles razonables que permitan buena rentabilidad a la misma; la 
formación del personal en análisis de crédito permite dar solidez al momento de emitir un criterio. 
La principal función de los departamentos y/o áreas de riesgos crediticio es determinar el riesgo 
que significará para la institución otorgar un determinado crédito y para ello es necesario conocer a 
través de un análisis cuidadoso los estados financieros del cliente, análisis de los diversos puntos 
tanto cualitativos como cuantitativos que en conjunto permitirá tener una mejor visión sobre el 
cliente y la capacidad para poder pagar dicho crédito. 
 
2.5.2. Objetivos y funciones del área o departamento de riesgos. 
 
Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo crediticio, además que permitan tener una buena 
rentabilidad y permanencia del mismo. 
 
2.5.3 Funciones: 
 
• Crear sistemas estándares de evaluación de créditos 
• Detectar aquellos créditos con riesgos superiores a lo normal para hacerles un seguimiento 
más minucioso. 
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• Preparar análisis para futuros ejecutivos de cuentas 
 
2.5.4 Políticas de Créditos. 
 
Son todos los lineamientos técnicos que utiliza el gerente financiero, con la finalidad de otorgar 
facilidades de pago a un determinado cliente. La misma que implica la determinación de la 
selección de crédito, las normas de crédito y las condiciones de crédito. 
 
La política de crédito, Banco Pichincha da la pauta para determinar si debe concederse 
crédito a un cliente y el monto de éste. El Banco no debe solo ocuparse de los estándares de crédito 
que establece, sino también de la utilización correcta de estos estándares al tomar decisiones de 
crédito. Deben desarrollarse fuentes adecuadas de información y métodos de análisis de crédito. 
Cada uno de estos aspectos de la política de crédito es importante para la administración exitosa 
sobre créditos otorgados. La ejecución inadecuada de una buena política de créditos o la ejecución 
exitosa de una política de créditos deficientes no producen resultados óptimos. 
 
2.5.5 Principios Básicos de la Política Crediticia. 
 
El tipo de cliente debe corresponder al mercado objetivo definido por la institución ya que la 
evaluación y administración es completamente distinta. El mercado objetivo debe al menos definir 
el tipo de clientes con los cuales va a operar, el riego que esta dispuesto a aceptar, la rentabilidad 
mínima con que se trabajará, el control y seguimiento que se tendrán. 
 
Salvo excepciones no debe otorgarse crédito a empresas sin fines de lucro, clubes, etc. 
 
2.5.6 Políticas Generales 
 
Los analistas de crédito usan con frecuencia las cinco C del crédito para centrar su análisis en los 
aspectos principales de la solvencia de crédito de un solicitante. 
 
Al respecto el Lawrence J. Gitman, en su libro "Fundamentos de Administración Financiera "; las 
describe de la siguiente manera: 
 
1. Reputación (del inglés character): el registro del cumplimiento de las obligaciones 
pasadas del solicitante (financiero, contractual y moral). El historial de pagos anteriores, así 
como cualquier juicio legal resuelto o pendiente contra el solicitante, se utilizan para evaluar 
su reputación.  
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2. Capacidad: la posibilidad del solicitante para Reembolsar el crédito requerido. El análisis 
de los Estados Financieros, destacando sobre todo la liquidez y las razones de 
endeudamiento, se lleva acabo para evaluar la capacidad del solicitante.  
 
3. Capital: la solidez financiera del solicitante, que se refleja por su posición de propietario. 
A menudo, se realizan análisis de la deuda del solicitante, en relación con el capital contable 
y sus razones de rentabilidad, para evaluar su capital.  
 
4. Garantía Colateral (del inglés collateral): la cantidad de activos que el solicitante tiene 
disponible para asegurar el crédito. Cuanto mayor sea la cantidad de activos disponibles, 
mayor será la oportunidad de que una empresa recupere sus fondos si el solicitante no cumple 
con los pagos. Una revisión del balance general del solicitante, el cálculo del valor de sus 
activos y cualquier demanda legal presentada contra el solicitante ayudan a evaluar su 
garantía colateral.  
 
5. Condiciones: el ambiente de negocios y económico actual, así como cualquier 
circunstancia peculiar que afecte a alguna de las partes de la transacción de crédito. Por 
ejemplo si la empresa tiene un inventario excedente de los artículos que el solicitante desea 
comprar a crédito, estará dispuesta a vender en condiciones más favorables o a solicitantes 
menos solventes. El análisis de la situación económica y de negocios, así como el de las 
circunstancias especiales que pudieran afectar al solicitante o a la empresa, se lleva a cabo 
para evaluar las condiciones.  
 
El analista de crédito centra su atención, sobre todo, en las dos primeras C (reputación y 
capacidad); porque representan los requisitos básicos para la concesión del crédito. Las tres últimas 
(capital, garantía colateral y condiciones), son importantes para elaborar el contrato de crédito y 
tomas la decisión de crédito final, que depende de la experiencia y el criterio del analista de crédito. 
 
Debe existir una solicitud de intenciones en las que se especifique claramente los 
requerimientos del cliente (plazo, tipo de amortizaciones, periodos de gracia, valores residuales, 
tasa de interés, fondos, objeto, y la forma de pago). Una vez aprobado el crédito es necesario 
elaborar el contrato correspondiente donde se establecerá claramente las obligaciones del 
prestatario como del ente financiero. Se deberá establecer el calendario de pago de las 
amortizaciones. 
 
Es necesario estar en completo seguimiento del crédito ya que la economía del cliente es  
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Bastante cambiante y tenemos que tener permanentemente información que nos corroboren 
con el crédito. 
 
2.5.7 Factores a Tener en Cuenta. 
 
El gerente financiero debe de tener en cuenta los siguientes factores: 
a.- La reputación crediticia del cliente 
b.- Referencia de Crédito 
c.- Periodos de pago promedio 
d.- Persona natural (promedio de ingresos) 
e.- Persona Jurídica (Estados Financieros) 
 
2.5.8 Estándares de Crédito. 
 
Los estándares de crédito definen el criterio mínimo para conceder crédito a un cliente. Asuntos 
tales como evaluaciones de crédito, referencias, periodos promedio de pago y ciertos índices 
financieros ofrecen una base cuantitativa para establecer y hacer cumplir los estándares de crédito. 
Al realizar el análisis de los estándares se deben tener en cuenta una serie de variables 
fundamentales como los gastos de oficina, inversión en cuentas por cobrar, la estimación de 
cuentas incobrables y el volumen de ventas de la empresa. 
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CAPITULO III 
 
3. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA 
 
3.1 Análisis Foda 
 
F.O.D.A., significa, las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas que presenta la 
facultad luego de haber realizado el diagnóstico estratégico. 
 
El análisis FODA pretende concretar tanto los puntos fuertes y débiles de la institución 
como las amenazas y oportunidades externas, con el fin de diseñar estrategias ajustadas a la 
capacidad interna de la organización y a su posición competitiva externa. 
 
En la realización del FODA son muchas las variables que pueden intervenir. Por ello, en su 
identificación y estudios es importante priorizar cada uno de los indicadores o variables 
definiéndolos en términos de su importancia y del impacto en el éxito o fracaso de la institución. 
 
   
 
Gráfico No. 1 Factores Externos FODA 
 
 
Elaborado por: Autora 
 
 
 
62 
 
3.2. Matriz  Foda De La Empresa 
 
Tabla No. 9 Matriz FODA 
 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
• F1.- Capital humano de alta cualificación 
• F2.- Empresa con prestigio 
• F3.- Calidad de servicio 
• F4 - Capacidad de orientación y  
          adaptación a las demandas sociales 
• F5 Disposición favorable al cambio y la 
mejora 
• F6 Ubicación Geográfica adecuada  
• O1.- Apoyo Empresarial  
• O2 Demanda de la sociedad 
• O3Desarrollo tecnológico y de las 
infraestructuras 
• O4 Demanda de calidad 
• 05 Imagen/Prestigio de la Institución 
• 06 Avances tecnológicos que permiten 
actualizar al banco Pichincha  
• 07 Apertura de sucursales  
 
DEBILIDADES AMENAZAS 
• D1 Falta de estrategias de fidelización 
• D2 Falta de planificación 
• D3 Carencias formativas en los 
empleados.   
• D4 Ausencia de estímulos, incentivos 
• D5 Deficiente sistema de comunicación 
interno y externo 
• D6 Insuficiente inversión en la 
capacitación y motivación del recurso 
humano 
• D7 Falta de control interno permanente 
• A1 Competencia de Entidades Financieras  
• A2 Falta de apoyo de los administrativos 
• A3 Pérdida de recursos humanos, 
principalmente por falta de incentivos 
• A4 Falta de unión de las instituciones 
• A5 Falta de infraestructura para nuevas 
sucursales   
• A6 Falta de innovación 
• A7 Saturación de Entidades financieras 
 
Elaborado por: Autora 
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS 
Tabla No. 10 Matriz de Estrategias 
ESTRATEGIAS OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 • O1.- Apoyo Empresarial  
• O2 Demanda de la sociedad 
• O3Desarrollo tecnológico y de las 
infraestructuras 
• O4 Demanda de calidad 
• 05 Imagen/Prestigio de la Institución 
• 06 Avances tecnológicos que permiten 
actualizar al banco Pichincha  
• 07 Apertura de sucursales 
• A1 Competencia de Enti--dades 
Financieras  
• A2 Falta de apoyo de los 
administrativos 
• A3 Pérdida de recursos humanos, 
principalmente por falta de incentivos 
• A4 Falta de unión de las instituciones 
• A5 Falta de infraestructura para nuevas 
sucursales   
• A6 Falta de innovación 
• A7 Saturación de Entidades financieras 
 
FORTALEZAS FO FA 
• F1.- Capital humano de alta 
cualificación 
• F2.- Empresa con prestigio 
• F3.- Calidad de servicio 
• F4 - Capacidad de orientación y 
Ampliar las estrategias de captación y 
fidelización de clientes activos y pasivos  
 Ofertar tasas preferenciales en relación al 
mercado que permita la fidelización de los 
clientes  
64 
 
adaptación a las demandas sociales 
• F5 Disposición favorable al cambio y 
la mejora 
• F6 Ubicación Geográfica adecuada 
DEBILIDADES DO DA 
D1 Falta de estrategias de fidelización 
• D2 Falta de planificación 
• D3 Carencias formativas en los 
empleados.   
• D4 Ausencia de estímulos, incentivos 
• D5 Deficiente sistema de 
comunicación interno y externo 
Aplicar políticas de mejora continua en 
atención al cliente 
Planificar eventos de capacitación para 
actualizar conocimientos y mejorar los 
sistemas de comunicación interno y externo 
Elaborado por: Autora
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ANÁLISIS DE SITUACIÓN 
 
El análisis de la situación provee los datos para que el equipo de planificación tome las decisiones 
estratégicas. 
 
Los componentes claves del análisis son: 
 
Gráfico No. 2 
 
Fuente: Roberto Cagnoli  (2001) 
Elaborado por: Autora 
 
ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN INTERNA 
 
Tiene por objetivo analizar cada área, función o proceso para determinar la capacidad de la facultad 
para enfrentar las amenazas o aprovechar las oportunidades. 
 
Las fortalezas (factores internos positivos) son fuerzas impulsoras que contribuyen 
positivamente a la gestión de la institución, y la debilidad (factores internos negativos) en cambio, 
son fuerzas obstaculizantes o problemas que impiden el adecuado desempeño. 
 
El análisis de la situación interna permite identificas las fortalezas para impulsarlas y las 
debilidades para eliminarlas o corregirlas. 
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3.3 MATRIZ PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI) 
 
Tabla No. 11 Matriz Perfil de Capacidad Interna. 
SIGNIFICADO CALIFICACIÓN GRADO DE EFICACIA 
MUY BAJO 0.05 
1 BAJO 0.10 
MEDIO BAJO 0.15 2 
MEDIO ALTO 0.20 3 
SUPERIOR 0.25 4 
Elaborado por: Autora 
 
MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS 
 
Tabla No. 12 Matriz de evaluación de Factores externos 
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO OPORTUNIDADES AMENAZAS PONDERACIÓN
COMPETITIVIDAD 0.20 2 0.40
INNOVACIÓN DEL PRODUCTO 0.20 1 0.20
INFRAESTRUCTURA 0.10 1 0.10
DEMANDA DE CALIDAD 0.10 1 0.10
APERTURA DE SUCURSALES 0.05 3 0.15
IMAGEN Y PRESTIGIO DE LA EMPRESA 0.10 3 0.30
TOTAL PONDERADO: 1.25
OPORTUNIDADES
AMENAZAS
 
Elaborado por: Autora 
 
Análisis e Interpretación:  
 
 Las calificaciones indican el grado de eficacia, con que las estrategias de la empresa 
responden a cada capacidad, donde 4 es igual a la fuerza mayor, 3 fuerza menor, 2 debilidad menor 
y 1 debilidad mayor, el total ponderado es 1.25, esta situación realmente es débil. 
 
ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN EXTERNA 
 
Es el análisis de las fuerzas externas que influyen en la Facultad. Nos permitirá determinar y  
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Analizar las tendencias, fuerzas o fenómenos claves, con el propósito de identificar las 
oportunidades (factores externos positivos) y amenazas (factores externos negativos) que afronta el 
banco Pichincha. 
 
Así mismo, sirve para estructurar un marco práctico para obtiene, organizar y analizar 
información del ambiente. Debe hacerse de la manera más profunda y exacta posible, identificando, 
sistemáticamente los factores de mayor importancia potencial para la institución. 
 
Mientras mayor sea el nivel de especificidad en el proceso de evaluación, mayor será la posibilidad 
de enfrentar con éxito a los turbulentos cambios que se van produciendo en el medio ambiente. 
 
Mientras mayor sea el nivel de especificidad en el proceso de evaluación, mayor será la  
posibilidad de enfrentar con éxito a los turbulentos cambios que se van produciendo en el medio 
ambiente. 
 
3.4 MATRIZ  PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS EN EL MEDIO  (POAM) 
 
Tabla  No. 13 Matriz Perfil de oportunidades y amenazas en el medio. 
 
SIGNIFICADO CALIFICACIÓN GRADO DE EFICACIA 
MUY BAJO 0.05 
1 BAJO 0.10 
MEDIO BAJO 0.15 2 
MEDIO ALTO 0.20 3 
SUPERIOR 0.25 4 
Elaborado por: Autora 
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3.5 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS 
 
Tabla No. 14. Matriz de evaluación de factores externos 
FACTORES DETERMINANTES DE EXITO OPORTUNIDADES AMENAZAS PONDERACIÓN
PERSONAL CALIFICADO 0.15 1 0.15
CARTERA DE CLIENTES 0.05 1 0.05
SITUACIÓN FINANCIERA 0.20 2 0.40
FALTA DE CAPACITACIÓN AL PERSONAL 0.05 3 0.15
FALTA DE PUBLICIDAD 0.05 2 0.10
INADECUADO SISTEMA DE COMERCIALIZACION 0.20 1 0.20
TOTAL PONDERADO: 1.65
OPORTUNIDADES
AMENAZAS
 
Fuente: Archivos Banco Pichincha - Elaborado por: Autora 
 
Análisis e Interpretación: Las calificaciones indican el grado de eficacia, con que las estrategias 
de la empresa responden a cada factor, donde: 4 es la respuesta superior, 3 la respuesta está por 
arriba de la media, 2 la respuesta es la media y 1 es la mala. 
 
 El total ponderado es 1.65 y está por arriba de la calificación baja sin llegar a la media, esto  
significa que  hay que tomar en cuenta los factores amenazantes para llegar a capitalizar las 
oportunidades. 
 
3.6 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
 
La recolección de la información se realizó a través de encuestas directas, a los clientes del Banco 
Pichincha. 
 
Luego de haber  realizado las encuestas se procedió a tabular cada una de ellas para su 
correspondiente análisis  e interpretación de los datos como se puede ver en las tablas siguientes: 
 
1. Considera usted que el Banco le brinda las condiciones necesarias y le apoya para 
desarrollarse personal y profesionalmente? 
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Tabla No. 15 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Mucho 32 23 % 
Poco 67 48 % 
Nada 40 29 % 
Total 139 100 % 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora  
 
 
 
Gráfico No. 3 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora  
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Al preguntar si el Banco le brinda las condiciones necesarias y le apoya para desarrollarse personal 
y profesionalmente el 48% de los encuestados respondió que poco, el 29% de los encuestados 
respondió que nada y el 23% de los encuestados respondió que mucho. El cliente externo percibe 
que sus intereses personales no son tomados en cuenta.  
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En el caso del cliente interno, no saben si han progresado laboralmente pues no se da la 
importancia a resultados de evaluaciones, el sistema de trabajo solo se basa en la asignación de 
tareas. 
 
2. ¿Considera usted que existe una adecuada comunicación entre los clientes internos 
y externos del Banco? 
Tabla No. 16 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Mucho 39 28 % 
Poco 84 60 % 
Nada 16 12 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora  
 
 
 
Gráfico No. 4 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
 
71 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
El 60% de los encuestados responde que existe poca comunicación entre el cliente interno 
y externo del Banco, el 28% respondió que hay mucha comunicación, y el 12% de los encuestados 
respondió que no hay comunicación entre cliente interno y externo. Los clientes externos sienten 
que  no se les brinda una información clara, precisa y oportuna sobre los servicios que ofrece el 
Banco, además el trabajo en equipo entre los empleados se ve afectado por la poca comunicación 
interna que existe. 
 
3. ¿El Banco le motiva para utilizar sus servicios? 
 
Tabla No. 17 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Mucho 20 14 % 
Poco 83 60 % 
Nada 36 26 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
Gráfico No. 5 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Al preguntar si el Banco le motiva para utilizar los servicios que ofrece, el 60% de los 
encuestados respondió que poco, el 26% de los encuestados respondió no son nada motivados para 
utilizar los servicios del Banco y el 14% respondió que el Banco les motiva mucho. La mayoría de 
los encuestados se encuentran desmotivados, en el caso del cliente interno aspectos como no recibir 
un salario justo, falta de comunicación, pocas posibilidades de crecimiento, etc., influyen en la 
actitud de servicio hacia el cliente externo, el cual tampoco se ve motivado a utilizar los servicios 
del Banco. 
 
4. ¿Considera que el personal del Banco está capacitado para brindar un buen servicio? 
 
Tabla No. 18 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
SI 51 37 % 
NO 88 63 % 
Total 139 100 % 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
Gráfico No. 6 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
De las encuestas realizadas el 63% de los clientes respondió que el personal del Banco no está 
capacitado para brindar un buen servicio mientras que el 37% restante respondió que sí lo están. Se 
requiere entrenamiento y capacitación al personal para reforzar y enriquecer  conocimientos, 
habilidades y modificar actitudes para obtener un mejor desempeño de sus labores, dar un mejor 
servicio y crear fidelidad en los clientes externos.  
 
5. ¿En relación con otros Bancos del sector, cree usted que los servicios que ofrece el 
Banco Pichincha, a sus clientes internos y externos, son mejores? 
 
Tabla No. 19 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
SI 59 42 % 
NO 80 58 % 
Total 139 100 % 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
Gráfico No. 7 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora.  
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
De las encuestas realizadas el 58% de los clientes respondió que los servicios que ofrece el 
Banco a sus clientes no son mejores que los servicios que ofrecen los otros Bancos del sector, 
mientras que el 42% de los encuestados respondieron que si son mejores. La diferencia en las 
respuesta es muy poca, por lo que debería ponerse énfasis en hacer conocer a los clientes del 
Banco, los beneficios a los que pueden acceder utilizando los servicios que presta. 
 
6. ¿Es usted un cliente activo? 
 
Tabla No. 20 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
SI 139 100 % 
NO 0 0 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
 
Gráfico No. 8 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
El 100% de los encuestados son clientes activos del Banco del Pichincha es decir los clientes 
internos y externos encuestados, hacen uso de alguno de los servicios que presta el Banco. 
 
7. ¿Como cliente interno o externo, siente usted algún tipo de afecto por el Banco? 
 
Tabla No. 21 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Mucho 31 22 % 
Poco 70 51 % 
Nada 38 27 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
 
Gráfico No. 9 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora  
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Al preguntar a los clientes internos y externos del Banco del Pichincha si sienten algún tipo 
de afecto por el Banco, el 51% respondió que poco, el 27% que nada y el 22% respondió que 
mucho. Se debe poner atención en la calidad de servicio, seguridad, motivación y también las 
estrategias que debe utilizar el Banco para lograr la fidelidad de sus clientes. 
 
8. ¿Qué tipo de cliente es usted? 
 
Tabla No. 22 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
INTERNO 40 29 % 
EXTERNO 99 71 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
 
Gráfico  No. 10 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Se realizaron 139 encuestas, de las cuales el 71% corresponden a clientes externos, es decir 
99 clientes; mientras que el 29% corresponde al cliente interno, es decir a los 40 empleados del 
Banco. La mayoría de los encuestados son clientes externos del Banco. 
 
 
 
9. ¿El Banco ha recompensado su lealtad? 
 
Tabla No. 23 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Mucho 27 19 % 
Poco 98 71 % 
Nada 14 10 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
Gráfico No. 11 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora  
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
Al preguntar a los clientes internos y externos del Banco si éste a recompensado su lealtad 
el 71% respondió que poco, el 19% que mucho y el 10% que nada.  Se debe analizar las estrategias 
promocionales que utiliza el Banco para lograr la fidelidad de sus clientes. 
 
 
10. ¿Qué estrategias ha utilizado el Banco para que utilice sus servicios frecuentemente? 
 
Tabla No. 24 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Promociones 13 9 % 
Sorteos 86 62 % 
Llamadas, e-mails 13 9 % 
Marketing directo 27 19 % 
Total 139 100 % 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
 
 
Gráfico No. 12 
 
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Banco  Pichincha. 
Elaborado por: Autora 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 
A la pregunta sobre que estrategias ha utilizado el Banco para utilizar sus servicios 
frecuentemente, el 62% respondió que realiza sorteos, el 19% respondió que lo hace por medio de 
marketing directo, el 9% respondió que por medio de llamadas o e-mails, y el 9% restante 
respondió que el Banco realiza promociones. 
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CAPÍTULO IV 
 
 PROPUESTA PARA EL MANTENIMIENTO ACTIVO DE LAS CUENTAS 
 
4.1.  OBJETIVOS 
 
4.1.1.  Objetivo General 
 
• Diseñar un Plan Motivacional  que permita mejorar la atención y mantener las cuentas 
activas de los clientes del Banco Pichincha Agencia Ficoa de la ciudad de Ambato. 
 
4.1.2  Objetivos específicos 
 
• Establecer las estrategias motivacionales a desarrollarse en la propuesta. 
• Establecer las necesidades, percepciones y expectativas de los clientes internos y de los 
clientes externos. 
• Elaborar desde Servicios financieros las estrategias necesarias para orientar al cliente 
interno a generar mayor calidad en el servicio que presta el Banco. 
 
4.2.  LINEAS DE ACCION 
 
El Plan  propuesto para la solución del problema en estudio en el Banco, es factible de 
realizar ya que se cuenta con los medios e instrumentos necesarios para llevarlo a cabo, se tiene 
acceso a la fuente de información, el conocimiento profesional para diseñar las estrategias 
motivacionales y el apoyo de los directivos. 
 
Además de que esta propuesta servirá de fuente valiosa para mejorar la gestión financiera 
del Banco, la que servirá para motivar y fidelizar a sus clientes, mejorar sus servicios y su 
credibilidad en el mercado. Para lo cual trabajaremos en base a las siguientes líneas de acción: 
 
4.2.1. Socio – Cultural 
 
Los servicios financieros  se relacionan con el aspecto socio-cultural, ya que se crea una 
relación interpersonal con los clientes internos y externos, la conducta ética de los empleados, la 
institución y el cliente siempre estarán relacionados. Se debe mantener buenas relaciones con el 
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cliente interno tomando en cuenta que el personal es el mejor recurso con el que cuenta la 
institución para el desarrollo de cualquier actividad, el actor más importante que apoyará en el 
desarrollo y cumplimiento de los objetivos es el personal. 
 
4.2.2 En lo Tecnológico 
 
La Institución financiera cuenta con los elementos tecnológicos adecuados para poder 
llevar a cabo la propuesta tanto en la matriz como en sus sucursales. 
 
4.2.3. En lo Organizacional 
 
La estructura organizacional con que se maneja el Banco es óptima existe un organigrama 
estructural, el mismo que está encabezado por los accionistas, la gerencia, supervisores y cajas, los 
puestos están definidos cada uno con su respectiva responsabilidad, la gerencia toma las decisiones 
a aplicarse en el Banco y luego entrega un informe final a los accionistas del Banco. 
 
4.2.4. En lo Ambiental 
 
Cualquier cambio ambiental es una consideración importante al tomar decisiones en la 
actividad financiera por lo que en el Banco del Pichincha se toma en cuenta el cumplimiento de la 
ordenanza para la prevención y control de la contaminación ambiental por las actividades 
agroindustriales, industriales y artesanales, el Banco apoya y financia a Instituciones  que aportan a 
la conservación del medio ambiente. 
 
4.2.5. Económico – Financiero 
 
Los accionistas están dispuestos a colaborar e invertir en la propuesta planteada y dan su 
aprobación para que el Gerente colabore con lo que sea necesario para lograr los mejores resultados 
al implementar la propuesta. 
 
4.2.6. Político – Legal 
 
La presente propuesta no tiene ninguna contraposición con los estatutos de la institución, 
ya que va en mejora de la misma; es aplicable, cumple con los requisitos legales y no existe 
inconveniente para su aplicación. 
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4.2.7. Viable 
 
Esta propuesta es viable en virtud de que es una necesidad del Banco realizar los cambios 
que aquí se proponen para alcanzar niveles de eficiencia, eficacia y calidad de servicio. Además se 
cuenta con el apoyo de los Directivos, el Gerente y todo el personal del Banco. 
 
4.3 METAS 
 
• El mejorar los Servicios financieros permitirán captar en un 90% a clientes inactivos, 
lo que ayudara a fortalecer de mejor manera a la institución.  
• El promover la motivación de los clientes hacia el seguir manteniendo su cuenta 
activa en la institución, con el fin de en un 100% vincularla hacia el logro de las 
metas estratégicas de la Entidad financiera, aumento de fidelidad, y en consecuencia 
obtener un mayor beneficio y mejores resultados.  
• En el exterior de la Institución, la primera consecuencia contrastable tras la 
aplicación eficiente y constante de los Servicios financieros es lograr el 100%  de 
clientes satisfechos. 
• Servir con calidad para satisfacer a sus clientes y lograr una participación de 
mercado de captaciones de Ambato de al menos 80% 
• Alcanzar al menos 10.000 clientes activos con un nivel de satisfacción superior al 
90%. 
• Mejorar la infraestructura física y tecnológica del Banco. 
 
4.4.  ACTIVIDADES 
 
4.4.1 Estrategia de comunicación interna 
 
Mediante esta estrategia se busca mantener comunicado al empleado sobre aquellos aspectos 
necesarios para desempeñar sus actividades laborales con eficiencia, eficacia y calidad. 
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Tabla No 25 Estrategias de Comunicación Interna 
Elaborado por: Autora 
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO 
 
Mejorar la 
fluidez de la 
información 
entre los 
departamentos 
del Banco para 
lograr eficiencia 
y calidad de 
servicio 
• Convocar al cliente interno para darles a conocer la implementación de 
los departamentos de recursos humanos y marketing, así como también 
la aplicación del Plan Estratégico Motivacional.  
• Elaborar un formato de fácil comprensión de un manual de perfil de 
cargos  
• Elaborar un formulario de evaluación de desempeño 
• Se elaborará tablones de anuncios para informar avisos del acontecer 
Institucional.   
• Elaborar un folleto informativo que permita dar a conocer temas de 
interés relacionados con el Banco y con el desempeño laboral de sus 
empleados  
• Realizar reuniones de trabajo mensuales entre los departamentos de 
recursos humanos y marketing  para compartir ideas referentes al 
marketing interno y externo 
 
Departamento de 
Recursos Humanos 
Gerente General 
 
6 meses 
 
$7.480,00 
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Con la aplicación de esta estrategia se logrará mantener informado al empleado sobre todo lo 
relacionado a su puesto de trabajo, conocerá las funciones específicas que debe realizar para lograr 
los objetivos Institucionales. También se orientará al empleado en lo concerniente a sus derechos y 
obligaciones, así como la política  de relaciones laborales de la Institución. 
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Tabla No. 26. Formato de perfil de cargos 
 
Formato de perfil de cargos 
 
FORMATO DE PERFIL DE CARGO 
 
        
FECHA:       SUCURSAL:      
        
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
 
DENOMINACIÓN:          CÓDIGO:       
NIVEL:       
 
     SALARIO:    
 
DEPARTAMENTO:              
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2. OBJETO GENERAL DEL CARGO 
 
        
3. REQUISITOS MÍNIMOS 
        
3.1 FORMACIÓN ACADÉMICA 
3.2 EXPERIENCIA LABORAL 
3.3 CONOCIMIENTOS ESPECIALES (IDIOMAS) 
 
        
4. DESCRIPCIÓN DE LAS FUNCIONES 
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FUNCIONES PERIODICIDAD TIPO 
      
      
   
   
      
      
      
        
                           TIPO DE FUNCIÓN  Ejecución (e) Análisis (a) Dirección (d) Control (c)  
                                                           PERIODICIDAD Ocasional (o) Diaria (d) Mensual (m) Trimestral (t) 
        
5. COMPETENCIAS 
NIVEL  
ALTO MEDIO BAJO  
5.1 GENERALES  
1 Adaptación            
2 Ambición profesional          
3 Análisis           
4 Aprendizaje            
5 Asertividad           
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6 Autocontrol             
7 Autonomía            
8 Creatividad           
9 Delegación           
10 Dinamismo            
11 Flexibilidad           
12 Independencia          
13 Iniciativa           
14 Integridad            
15 Juicio           
16 Liderazgo            
17 Negociación y conciliación          
18 Orientación al servicio          
19 Persuasión           
20 Planificación y organización         
21 Resolución de problemas          
22 Toma de decisiones          
23 Trabajo bajo presión          
24 Trabajo en equipo          
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5.2 TÉCNICAS  
1 Atención al detalle        
2 Atención al público        
3 Comunicación no verbal        
4 Comunicación oral y escrita        
5 Disciplina        
6 Razonamiento numérico        
 
6. RESPONSABILIDADES 
 
NIVEL  
ALTO MEDIO BAJO  
a. Bienes y valores (¿cuáles?)        
b. Información (¿cuál?)        
c. Trámites y procesos (¿cuál?)        
d. Relaciones interpersonales (¿cuál?)        
e. Dirección y coordinación  (¿de qué nivel   jerárquico?)        
        
        
7. REQUERIMIENTOS FÍSICOS  
Y MENTALES 
PORCENTAJE DE LA JORNADA LABORAL 
0 - 25% 26 - 50% 51 - 75% 76 - 100% 
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7.1 CARGA FÍSICA 
a. Posición sedente         
b. Posición bípeda         
c. Posturas mantenidas         
d. Alternar posiciones         
e. Destreza manual         
f. Velocidad de reacción         
7.2 CARGA MENTAL 
a. Recibir información oral/escrita         
b. Producir información oral/escrita         
c. Análisis de información         
d. Emitir respuestas rápidas         
e. Atención         
f. Concentración         
g. Repetitividad         
h. Habilidad para solucionar problemas         
i. Percepción causa – efecto         
j. Valoración de la realidad         
7.3 PERCEPCIÓN 
a. Percepción Visual         
b. Percepción auditiva         
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c. Percepción táctil         
        
Elaborado por                Revisado por:       
        
Aprobado por:           
Elaborado por: Autora 
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Tabla No. 27. Formulario de evaluación de desempeño laboral 
 
Formulario de evaluación de desempeño laboral 
 
          
FORMATO DE EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO LABORAL 
         
     Fecha:  Día:_____  Mes:_______ Año:______  
 
EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
   
    
Nombre:       CC: Puesto:         
(Apellido Paterno, Materno y Nombre)   (Nombre del Puesto)       
Antigüedad en la  Institución 
  
Tiempo de servicio en el cargo que desempeña 
actualmente   
                    
Departamento al que pertenece: Evaluador: (Nombre)   Puntos    Calificación 
         Obtenidos     
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INSTRUCTIVO 
 
De acuerdo con los siguientes criterios, por favor califique cada comportamiento del aspirante y señale con una X en 
la columna correspondiente en el cuadro que aparece en la página siguiente. 
 
• Sobresaliente: (S) Por encima del promedio. El desempeño profesional del candidato es excelente y produce 
impacto positivo en la institución. Se destaca dentro de su grupo y en la institución. 
• Promedio: (P) El Profesional cumple adecuadamente con sus funciones, pero no sobresale dentro del grupo. Su 
desempeño corresponde a lo establecido en el cargo. 
• Aceptable: (A) El profesional cumple con lo establecido, sin aportar más de lo que se le solicita o tiene alguna 
dificultad para cumplir satisfactoriamente con el aspecto. 
• Por debajo del promedio: (D) El desempeño del profesional no produce impacto en la institución. Ausencia de la 
característica o requiere mejorar el aspecto de manera importante. 
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1) AMBITO PERSONAL 
 
FACTOR DEFINICIÓN 
NIVEL DE DESEMPEÑO 
PROFESIONAL 
S P A D 
Actitud de Servicio 
Disposición para atender y solucionar las necesidades de 
los empleados que lo requieran en su área de trabajo. 
        
Personalidad e 
Imagen 
Captar la atención de los demás por la manera de 
expresarse e inspirar agrado y confianza a su personal. 
       
Puntualidad y 
Asistencia 
Estar presente en su lugar de trabajo a la hora indicada y 
no acumular faltas o incapacidades. 
        
Motivación y 
Desarrollo 
Mantener un estado anímico que propicie deseos 
permanentes de superación, tanto en lo personal como 
inspirar a sus subordinados. 
      ` 
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Responsabilidad 
Demostrar un alto grado de compromiso para realizar 
todas las tareas asignadas, así como delegar funciones a 
sus subordinados. 
        
Seguridad y 
Confianza 
Realizar con conocimiento de causa y sin titubeos las 
actividades encomendadas, así como de las delegadas a 
sus subordinados. 
       
Habilidad para 
Escuchar y 
Comprender 
Nivel de entendimiento para captar la información 
recibida y en este sentido habilidad y claridad para 
trasmitirla a sus subordinados, estando abierto a la crítica, 
sugerencias y posibilidad de diálogo.         
  
  SUBTOTAL PUNTOS  
  
       
 
2) APORTACIONES DESTACADAS Y EN LO LABORAL 
 
FACTOR DEFINICIÓN 
NIVEL DE DESEMPEÑO 
PROFESIONAL 
S P A D 
Conocimientos Dominio de los conceptos, métodos y técnicas adquiridas         
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Teóricos y Técnicos en la preparación académica formal y/o no formal, 
relacionadas con sus funciones y aplicados con seguridad 
y certeza, manteniéndose actualizado en todo lo referente 
a su área. 
Capacidad de 
Análisis y Aplicación 
Destreza para utilizar efectivamente los conocimientos en 
situaciones prácticas y bajo presión. 
        
Forma de Cumplir la 
Función 
Manera de ejecutar o desarrollar las responsabilidades o 
funciones de su cargo, teniendo en cuenta su contenido, 
presentación y exposición. 
        
Calidad en el 
Trabajo 
Realización de las tareas cotidianas sin errores 
permitiendo un buen desempeño laboral y entrega de 
resultados al jefe inmediato. 
        
Control y Orden de 
las Actividades 
Establecer un buen clima laboral, con respeto y educación, 
acertando en la delegación de responsabilidades y tareas, 
brindando confianza a sus subordinados para aclaración de 
dudas en los trabajos asignados.         
Trabajo en Equipo y Capacidad de recibir sugerencias, brindar aportes y tomar         
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Habilidades Sociales decisiones conjuntamente con los subordinados siempre y 
cuando las propuestas se encuentren sustentadas para 
otorgar el mejor resultado en la obtención de los objetivos 
planteados, así como confrontar y explicar situaciones, 
trato apropiado con los superiores, compañeros, 
subordinados y personal externo. 
Análisis y Solución 
de Problemas 
Conocimiento del problema planteado con sus 
antecedentes, estudiando los pros y contras de las 
propuestas planteadas para su solución que permitirá 
llevar a una adecuada toma de decisión cuando así sea 
necesaria como en la toma de decisión de su superior 
jerárquico. 
 
         
Creatividad e 
Innovación para 
mejoras en el área 
Dinamismo mental, técnico y manual, para la 
optimización de las labores encomendadas con la 
obtención de resultados objetivos, así como mejoramiento 
de su área de trabajo.         
Cantidad o Volumen 
de Trabajo 
Entrega de resultados en cantidad y certeza en los mismos, 
de acuerdo con las proyecciones y necesidades que sean 
competencia del cargo que ostenta. 
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Iniciativa y 
Recursividad 
Propone acciones tendientes al mejoramiento continuo del 
trabajo, iniciando y desarrollando alternativas de acción 
por sí mismo, dentro de la autonomía que le corresponde 
al cargo y aprovechamiento de los recursos para obtención 
de resultados, con aprovechamientos de tiempos y 
esfuerzos, con aciertos en las decisiones que tome para 
afrontar, anticipar o resolver algún problema o aportar 
beneficios.         
Oportunidad 
Entrega de trabajos o proyectos a tiempo y sin errores, y 
que estén dominados por usted, para la exposición o 
explicación correspondiente, de acuerdo con las fechas 
establecidas.         
Nivel de 
Compromiso 
Comprometerse con las necesidades de la dependencia a 
través del control y seguimiento de cada una de las 
actividades inherentes a su cargo, así como de la 
documentación que entrega a su superior jerárquico.         
Exigencia Personal 
Disposición para realizar el trabajo encomendado de 
acuerdo con los objetivos fijados, afán de superación 
atendiendo sugerencias de mejoramiento y capacitación, 
delegando funciones y tareas para la obtención de un 
mejor resultado.         
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Confidencialidad y 
Lealtad 
Capacidad personal y profesional para el buen manejo y 
uso de la información y de los recursos que se le asignen, 
de acuerdo con las leyes y exigencias de su cargo, así 
como de transmitir esta lealtad a su personal.         
Relaciones 
Interpersonales 
Involucrarse con respeto y educación con los demás para 
lograr resultados en beneficio del Organismo, de su área, 
así como con otras que son necesarias para la obtención de 
los objetivos propuestos, así como de manera personal.         
Actividades  
Extraordinarias 
Que haya tenido que realizar, cuenta con el soporte 
documental para su verificación y/o seguimiento y que 
hayan sido benéficos, que no hayan generado gastos 
adicionales ni uso de recursos financieros y/o materiales 
innecesarios.         
  
  SUBTOTAL PUNTOS  
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3) DON DE MANDO 
 
FACTOR DEFINICIÓN 
NIVEL DE DESEMPEÑO 
PROFESIONAL 
S P A D 
Liderazgo 
Capacidad para dirigir y encauzar a subordinados, 
obteniendo siempre los mejores resultados, bajo un 
esquema de respeto y admiración, apremiando a sus 
subordinados con los logros alcanzados cuando así lo 
ameriten.         
Planeación y 
Organización 
Se considera un funcionario pro-activo y no reactivo, con 
habilidades para establecer un curso de acción en el área 
asignada y hacer el correcto uso de los recursos 
disponibles, delegando tareas a las personas indicadas.         
Toma de Decisiones 
Capacidad de decisión, reflexión y toma de decisiones, en 
el momento oportuno y al trabajar bajo presión. 
        
Desarrollo de Conocer la capacidad de sus subordinados por resultados         
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Subordinados obtenidos, así como su preparación profesional a través 
del análisis de su expediente personal, propiciando su 
desarrollo y crecimiento dentro del Organismo, sin 
egoísmo, mediante la capacitación y el adiestramiento 
establecidos para tal caso. 
 
 
 
Delegar y Coordinar 
las Actividades del 
Área. 
Habilidad para asignarles tareas a los subordinados, 
delegando trabajos y responsabilidades dependiendo su 
cargo, manteniendo en todo momento el control 
correspondiente.         
Control de 
Situaciones 
Habilidad para manejar conflictos entre sus subordinados 
sin que esto afecte la obtención de resultados para 
alcanzar los objetivos planteados, respondiendo bajo 
presión, cuando la necesidad del trabajo así lo amerite.         
  
  SUBTOTAL PUNTOS  
  
       
 
4) HÁBITOS PARA UN BUEN AMBIENTE DE CALIDAD 
 
 
    
FACTOR DEFINICIÓN 
NIVEL DE DESEMPEÑO 
PROFESIONAL 
S P A D 
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Clasificación y 
Organización. 
Tener ordenado toda la documentación que se maneja en 
el área y saber a que subordinado le corresponde estar a 
cargo de cada una. 
        
Apoyar a sus 
Subordinados. 
Apremiando sus logros y asesorando cuando así se 
requiera para el logro de los objetivos perseguidos, en un 
agradable ambiente de trabajo sin faltas de respeto hacia 
los compañeros.         
Bienestar Personal 
Aplicar los hábitos del orden en tu propia vida y mantener 
la salud física y mental. 
        
Hábitos de Trabajo y 
Disciplina 
Realizar reuniones periódicas, para identificar probables 
fuentes de problemas que se resuelvan a tiempo 
inspirando una actividad proactiva a los subordinados, así 
como necesidades del área.         
Disciplina 
Conocer y acatar, las disposiciones que nos rigen tanto 
internas como externas, cumpliendo correctamente con los 
procesos y estándares del trabajo. 
        
CALIFICACION: 
SUBTOTAL 
PUNTOS          
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TOTAL DE 
PUNTOS         
                    
Empleado Evaluador 
              
              
                    
Firma Nombre Puesto y Firma 
                    
 
Elaborado por: Autora. 
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Gráfico  No. 13. Formato de folleto informativo 
 
 
Formato de folleto informativo 
 
 
Elaborado por: Autora 
 
4.4.2. Estrategia de motivación 
 
Esta estrategia está destinada a estimular al cliente interno para dar lo mejor de ellos mismos, de tal 
forma que favorezcan tanto los intereses del Banco, logrando mantener cuentas activas de la mayor 
parte de clientes externos  y hagan sentir que el cliente es importante. 
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Tabla No. 28. Estrategias de motivación 
 
Elaborado por: Autora
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO 
 
Aplicar 
estrategias para 
estimular al 
cliente interno 
por medio de 
acciones 
específicas que 
permitan mejorar 
su desempeño 
laboral y dar un 
mejor servicio 
• Ejecutar un plan de compensaciones para quienes han cumplido los 
objetivos propuestos (Plan de salud, esparcimiento, capacitación, 
bonos de compra)  
• Recursos Humanos elaborará un formulario de inducción para el 
personal nuevo   
• Entregar al final del año becas de capacitación a los empleados más 
destacados 
• Cada año entregar placas de reconocimiento a los empleados que 
cumplan 5, 10, 15 o 20 años de servicio en el Banco  
• Realizar actividades recreativas para el personal (Paseo anual)  
 
Departamento de 
Recursos 
Humanos 
Gerente General 
 
6 meses 
 
 
$2.830,00 
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Con la aplicación de esta estrategia se logrará motivar al cliente interno, aumentará su nivel de 
pertenencia en el Banco, éste se sentirá recompensado, reconocido y apreciado, de esta manera 
mantendrá una eficiente calidad de servicio al cliente externo el mismo que se sentirá motivado por 
permanecer con sus cuentas activas. 
 
 
Formato de compensaciones 
 
Gráfico No. 14 Formato de compensaciones 
 
Elaborado por: Autora 
 
4.4.3 Estrategia capacitación y aprendizaje “Coaching” 
 
El entrenamiento del cliente interno es una herramienta fundamental por lo que con la aplicación de 
esta estrategia se pretende modificar, mejorar y ampliar conocimientos, habilidades y actitudes del 
cliente interno por medio de procesos planificados, para mejorar los niveles de desempeño para 
proyectar una imagen positiva de la institución.  
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Tabla No. 29. Estrategias de capacitación y aprendizaje coaching  
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO 
 
Preparar, desarrollar e integrar al cliente 
interno mediante la transmisión de 
conocimientos, desarrollo de habilidades y 
actitudes necesaria para mejorar su 
desempeño laboral 
 
Mejorar la eficiencia de la gerencia y los 
jefes de departamento para prepararlos para 
asumir mayores responsabilidades 
• Desarrollar un plan de capacitación con 
énfasis en el tema atención al cliente, 
dirigido a todo el personal. 
• Aprendizaje a través del método de 
Entrenamiento Desarrollo “Coaching” para 
el gerente y jefes de área.  
• Aprendizaje a través del método 
“Adiestramiento internado” dirigido a 
cajeros, oficiales de crédito, inversionistas 
y cobradores.  
 
Departamento de 
Recursos 
Humanos 
Gerente General 
 
4 meses 
 
$1.560,00 
 
Elaborado por: Autora. 
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Con esta estrategia se logrará facilitar el aprendizaje del empleado, se favorecerá su rendimiento y 
el cliente interno podrá desarrollar sus habilidades. 
 
4.4.4 Estrategia de filosofía fish 
 
La filosofía fish es aplicada actualmente en algunas Instituciones financieras para obtener 
un ambiente laboral positivo entre los empleados. Dicha estrategia consistirá en crear actividades 
que hagan del trabajo una experiencia divertida añadiendo energía y creatividad, que se transmitirá 
en un trato agradable y cordial hacia el cliente externo.  
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Tabla No. 30. Estrategias de filosofía fish 
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO 
 
Lograr un ambiente interno 
positivo entre el personal de la 
Institución, así como la 
colaboración entre los 
departamentos del Banco. 
• Compra del material de la Filosofía Fish  
• Entregar el material de la filosofía fish a recursos 
humanos para que lo estudien 
• Planificar una actividad semestral aplicando la 
filosofía fish 
• Crear una campaña de expectativa interna vía 
intranet y a través del tablón de anuncios.  
• Enviar invitaciones personales a los empleados 
para que participen en esta actividad  
 
 
Departamento de 
Recursos 
Humanos 
Departamento de 
Marketing 
 
1 mes 
 
$265,00 
 
Elaborado por: Autora 
110 
 
Con la aplicación de esta estrategia se obtendrá mejorar el ambiente de trabajo existente, la 
integración de los miembros de los diferentes departamentos del Banco, apoyándose en la 
creatividad, iniciativa y participación del personal.  
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Portada del libro Filosofía Fish 
 
Gráfico No. 15. Portada del libro Filosofía Fish 
 
 
Elaborado por: Autora 
 
4.4.5 Estrategia de calidad de servicio al cliente 
 
Esta estrategia consistirá en proporcionar un servicio especializado hacia el cliente externo, para 
lograr su total satisfacción y al mismo tiempo garantizar nuestra existencia y competitividad en el 
mercado. 
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Tabla No. 31. Estrategias de calidad de servicio al cliente 
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO 
 
Lograr la satisfacción del 
cliente externo a través de un 
servicio de calidad. 
• El departamento de marketing se encargará de 
entrenar al personal que tiene contacto directo con el 
cliente externo sobre la importancia de las buenas 
relaciones con éste. 
• Se incrementara la técnica de telemarketing para dar 
seguimiento a los clientes que se han beneficiado con 
alguno de los servicios del Banco. 
• Se implementará un buzón de sugerencias para 
conocer la opinión de los clientes 
• Se sugiere aplicar la herramienta servqual (medición 
de calidad de servicios) 
 
Departamento de 
Marketing 
 
5 meses 
 
$ 160 
Elaborado por: Autora
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Con la aplicación de esta estrategia se logrará conocer la opinión del cliente externo para poder 
satisfacer sus necesidades y expectativas y brindarle un servicio de calidad. 
 
114 
 
Formato de cuestionario para clientes servqual) 
 
Tabla No. 32. Formato de cuestionario para clientes (servqual) 
 
CUESTIONARIO A CLIENTES ( SERVQUAL) 
INSTRUCCIONES: En comparación con el nivel 
de servicio 
TOTALME
NTE DE 
ACUERDO 
  
TOTALM
ENTE EN 
DESACUE
RDO 
que espera de una excelente empresa ( como 
clasificaría  
el desempeño de Banco Pichincha) Marque con 
una X su   
respuesta,       TA A I D TD 
1. Las instalaciones físicas del Banco Pichincha son 
visiblemente atractivas. 
1 2 3 4 5      
2. Los empleados de la institución tiene apariencia 
pulcra 1 2 3 4 5 
3. Los materiales relacionados con el servicio que 
brinda el Banco Pichincha (folletos, papelería, 
estados de cuentas). 
1 2 3 4 5  
4. Los horarios de trabajo del Banco son 
convenientes 1 2 3 4 5 
5. Cuando el Banco Pichincha le promete hacer algo 
determinado, lo cumple? 
1 2 3 4 5      
6. Cuando usted tiene un problema el Banco muestra 
interés por resolverlo inmediatamente 
1 2 3 4 
 
       5 
7. El banco desempeña un buen servicio desde la 
primera vez 1 2 3 4 5 
8. Se siente seguro de realizar transacciones con el 
Banco 1 2 3 4 5 
9. Los empleados del Banco lo tratan siempre con 1 2 3 4 5 
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cortesía 
10. El Banco cuenta con empleados que le brinden 
atención personalizada. 
1 2 3 4 5           
11. El Banco se preocupa por los interés de sus 
clientes 1 2 3 4 5 
12. Los empleados del Banco Pichincha entienden 
sus necesidades específicas. 
1 2 3 4 5        
13. Los empleados del Banco Pichincha brindan 
servicios financieros con eficacia. 
1 2 3 4 5           
14. El Banco le da incentivos por mantener sus 
cuentas 1 2 3 4 5 
15. Que tan importante es para usted los incentivos 1 2 3 4 5 
16. Que grado de confianza tiene usted en el Banco 
Pichincha 1 2 3 4 5 
17. Recomendaría abrir cuentas en el banco a otras 
personas 1 2 3 4 5 
 
Elaborado por: Autora 
 
Con la aplicación de esta estrategia se logrará conocer la opinión del cliente externo para poder 
satisfacer sus necesidades y expectativas y brindarle un servicio de calidad. 
 
4.5. Responsables y Costos 
  
El gerente general del Banco deberá realizar reuniones con el Departamento de Recursos Humanos 
y de Marketing para darles a conocer las estrategias a implementar. Para ello deberá tomar en 
cuenta el siguiente formato para el procesamiento de resultados. 
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Formulario de procesamiento de datos 
 
Tabla No. 33. Formulario de procesamiento de datos 
ESTRATEGIAS 
GRADO DE CUMPLIMIENTO O 
ACEPTACION 
MEDIDA 
CORRECTIVA 
FRECUENCIA DE 
EVALUACION RESPONSABLES 
PLAN DE COMUNICACION PERSONAL  
Estrategia de 
comunicación interna 
Hasta un 
25%   Eliminada Mensual 
Departamento de 
Recursos Humanos 
21% al 50%   Reestructurada Trimestral 
51% al 75%   Fortalecida Semestral 
76% al 100%     Eventual 
Estrategia de 
comunicación para el 
personal 
Hasta un 
25%  Eliminada Mensual 
Departamento de 
Recursos Humanos 
21% al 50%   Reestructurada Trimestral 
51% al 75%   Fortalecida Semestral 
76% al 100%     Eventual 
Estrategia de 
aprendizaje coaching 
Hasta un 
25%     Eliminada Mensual 
Departamento de 
Recursos Humanos 
21% al 50%   Reestructurada Trimestral 
51% al 75%   Fortalecida Semestral 
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76% al 100%     Eventual 
Estrategia de filosofia 
fish 
Hasta un 
25%     Eliminada Mensual 
Departamento de 
Recursos Humanos 
21% al 50%   Reestructurada Trimestral 
51% al 75%   Fortalecida Semestral 
76% al 100%     Eventual 
PLAN DE COMUNICACION CLIENTES 
Estrategia de calidad 
de servicio 
Hasta un 
25%     Eliminada Mensual 
Departamento de 
Recursos Humanos 
21% al 50%   Reestructurada Trimestral 
51% al 75%   Fortalecida Semestral 
76% al 100%     Eventual 
 
Elaborado por: Autora
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4.6. Presupuesto 
 
Tabla No. 34 Presupuesto consolidado 
 
Presupuesto consolidado 
DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
Apertura de plaza de Gerente de Recursos Humanos 1 $ 600 (por 6 meses) $3.600,00
Apertura de plaza de Gerente de Marketing 1 $ 600 (por 6 meses) $3.600,00
Pizarra para tablón de anuncios 1 $80 $80,00
Revista empresarial informativa 1 $100 (Trimestral) $200,00
TOTAL $7.480,00
DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
Compensaciones 1 $ 75 (por 6 meses) $450,00
Beca para capacitación 1 $ 50 (por 6 meses) $300,00
Placas de reconocimiento 2 $40 $80,00
Actividades de recreación 1 $2.000 $2.000,00
TOTAL $2.830,00
DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
Capacitación en atención al cliente 1 $ 30 por persona $1.200,00
Aprendizale entrenamiento 1 $ 50 (por 6 personas) $300,00
Aprendizale adiestramiento (dentro de la empresa) 1 $6 (cofee break para 10 personas) $60,00
TOTAL $1.560,00
DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
Libro El poder e la filosofía fish 1 $15 $15,00
Actividad semestral 1 $200 $200,00
Material de apoyo 1 50% $50,00
TOTAL $265,00
DESCRIPCIÓN CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
Compra de central telefónica 1 $150 $150,00
Buzón de sugerencias 1 $10 $10,00
TOTAL $160,00
$12.295,00
Imprevistos $1.229,50
$13.524,50TOTAL DE LA PROPUESTA
PRESUPUESTO GENERAL
PRESUPUESTO DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN INTERNA
PRESUPUESTO DE LA ESTRATEGIA DE MOTIVACIÓN
PRESUPUESTO DE LA ESTRATEGIA DE APRENDIZAJE
PRESUPUESTO DE LA ESTRATEGIA DE FILOSOFÍA FISH
TOTAL 
PRESUPUESTO DE LA ESTRATEGIA DE CALIDAD DE SERVICIO
 
Elaborado por: Autora 
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4.7. CRONOGRAMA 
 
Tabla No. 35. Cronograma de la propuesta 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Divulgación y preparación de estrategias x x x x
2 Estrategia de comunicación interna x x x x x x x
3 Estrategia de motivación al cliente interno x x x x x x
4 Estrategia de capacitación y aprendizaje Coaching x x x x x x
5 Estrategia de filosofía fish x
6 Estrategia de calidad en el servicio al cliente x x x x x
8 Verificación de que el plan de marketing interno se este aplicando x x x x x x x x x x x x
9 Segumiento y evaluación x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x x
SÉPTIMO MES
SEMANAS
PERÍODOS
ACTIVIDADESNo. 
PRIMER MES SEGUNDO MES TERCER MES CUARTO MES QUINTO MES SEXTO MES
 
 
Elaborado por: Autora 
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4.8  EVALUACIÓN  
 
La evaluación se realizará a partir de un seguimiento continuo de las estrategias con los resultados 
que se vayan obteniendo, y finalmente poder observar la validez de la propuesta. 
 
Matriz de monitoreo y evaluación 
 
Tabla No. 36. Matriz de monitoreo y evaluación 
PREGUNTAS BÁSICAS EXPLICACIÓN 
1.- ¿Quiénes solicitan evaluar? Gerente General, Directivos 
2.- ¿Por qué evaluar? Para verificar si se está cumpliendo con  la propuesta. 
3.- ¿Para qué evaluar? Para medir el grado de factibilidad que ha tenido la 
propuesta. 
4.- ¿Con que criterios? Teniendo en cuenta la eficiencia, eficacia y calidad 
5. –Indicadores. Cuantitativos y Cualitativos. 
6.- ¿Qué evaluar? Los objetivos establecidos dentro de la propuesta. 
7.- ¿Quién evalúa?   Junta general. Gerente, Dpto. de Ventas., Dpto. 
Recursos Humanos 
8.- ¿Cuándo evaluar? Al final de la aplicación de las estrategias 
9.- ¿Cómo evaluar? Proceso metodológico. 
10.- ¿Con qué evaluar? Encuesta e investigación de campo. 
 
Elaborado por: Autora 
 
La evaluación y control del plan motivacional es de suma importancia debido a que al aplicarse las 
estrategias de motivación se deberán verificar si en realidad se están alcanzando los objetivos 
planificados. Los informes de evaluación y control serán de forma conjunta entre los departamentos 
de recursos humanos y marketing junto con el gerente general y los directivos del Banco. La 
evaluación estará orientada a las estrategias propuestas se verificará lo positivo y negativo para 
posteriormente realizar acciones que mejoren el funcionamiento del plan. Para realizar la 
evaluación se deberán realizar evaluaciones periódicas 
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CAPÍTULO V 
 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1. CONCLUSIONES 
 
Las conclusiones generales a las que se llegó luego del trabajo de recolección, procesamiento, 
análisis e interpretación de los resultados son: 
 
• Tanto el cliente interno como externo, expresa que recibe poco apoyo del Banco para 
su crecimiento. Externamente se percibe que sus intereses personales no son tomados 
en cuenta. En el caso interno, no saben si han progresado laboralmente ya que el 
sistema de trabajo solo se basa en la asignación de tareas. 
 
• Se detectó deficiencias en la comunicación entre cliente interno y externo por la falta 
de atención a sus requerimientos. Los clientes sienten que  no se les brinda una 
información clara, precisa y oportuna sobre los servicios que ofrece el Banco. El 
trabajo en equipo entre los empleados se ve afectado por la poca comunicación interna 
que existe. 
 
• Existe desmotivación en los clientes internos del Banco en algunos aspectos como no 
recibir un salario justo, falta de comunicación oportuna y abierta entre los empleados, 
no tomar en cuenta sus ideas y opiniones, no existen posibilidades de crecimiento 
dentro de la Institución financiera, el ambiente laboral no es bueno. Lo que repercute 
en la actitud de servicio hacia el cliente externo, el cual tampoco se ve motivado a 
utilizar sus servicios. 
 
• El cliente interno requiere entrenamiento y capacitación para reforzar y enriquecer  
conocimientos, habilidades, modificar actitudes para obtener un mejor desempeño de 
sus labores, debe transmitir y orientar al cliente sobre cuáles son los beneficios 
ofertados por el Banco, cómo conseguirlos y cuándo beneficiarse de ellos, en general 
dar un mejor servicio y crear fidelidad en los clientes externos.  
 
• La lealtad de los clientes tanto internos como externos es poca, debido a la 
insatisfacción, inseguridad, falta de motivación y a inadecuadas estrategias de 
captación y retención. 
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• La falta de acertadas estrategias promocionales han provocado que la cartera de 
clientes crezca con dificultad teniendo como resultado un estancamiento en lugar de un 
crecimiento. 
 
• En general luego de analizar el ambiente del Banco, se puede apreciar que el Banco no 
maneja una adecuada estrategia financiera, es necesario mejorar los procesos 
institucionales internos para incrementar la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de 
las actividades y lograr mejorar la calidad de servicio y satisfacer las necesidades del 
cliente externo, que llevaría alcanzar la fidelización del cliente. 
 
5.2. RECOMENDACIONES 
 
De las conclusiones anteriores se desprende la necesidad de aplicar las siguientes recomendaciones: 
 
• Elaborar e  implementar un Plan Estratégico financiero, el cual deberá estar enfocado en 
mejorar la fidelización con el cliente externo y lograr su satisfacción.  
 
• Mejorar el comportamiento de los empleados y los factores que pueden influir en su 
desempeño laboral, aspectos como, la motivación y la satisfacción están ligados a 
elementos adicionales que contribuyan a disminuir la resistencia al cambio.  
 
• Se debe desarrollar un programa de evaluaciones de desempeño que refleje la situación 
laboral del recurso humano y ayude a evidenciar oportunamente necesidades de 
capacitación, entrenamiento, promoción y desarrollo del cliente interno. 
 
• Mejorar la comunicación tanto a nivel interno como externo, mediante la retroalimentación 
para que la información llegue adecuada y oportunamente a los clientes, esto permitirá 
mejorar la imagen institucional y demostrar efectividad en las labores realizadas.  
 
• Capacitar a los empleados, no solo para saber cómo realizar las actividades en su área, sino 
para que conozcan la importancia que tiene esa actividad en el crecimiento del banco. 
 
• Mejorar la calidad de los servicios que oferta el Banco, para que el cliente externo conozca 
claramente cuáles son los beneficios a los que puede acceder y se sienta motivado a 
utilizarlos. 
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• Utilizar estrategias de motivación para el cliente interno, para que éste se sienta satisfecho 
y se comprometa a trabajar con actitud de servicio. Se pueden desarrollar actividades de 
grupo para mejorar el clima laboral del Banco, mejorar las relaciones entre la Institución 
financiera y su elemento humano es un factor sumamente importante para que tanto la 
Institución financiera como el empleado tengan crecimiento y por otra parte puedan 
desempeñar sus funciones en un ambiente de trabajo sano.  
 
• Se recomienda la implementación de un departamento de Recursos Humanos en la ciudad 
de Ambato, con el objetivo de mejorar la calidad del talento humano del Banco, lograr 
mayor eficiencia en el desempeño, además desarrollar y mantener condiciones 
organizaciones adecuadas para satisfacer  al personal, lo que también  influirá en la 
satisfacción del cliente externo. 
 
• Se recomienda implementar un departamento de Marketing en la ciudad de Ambato con el 
objetivo de que contribuyan en la planificación y ejecución de estrategias de publicidad 
externa acorde a las condiciones de la ciudad y sus requerimientos. 
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ANEXOS 
 
Anexo No. 1 
 
FICHA DE OBSERVACIÓN 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 
 
Ficha de observación      No……………. 
 
 Objeto de estudio ………………………………………………………………. 
 Lugar ………………………………………………………………………….. 
 Fecha ………………………………………………………………………...... 
Nombre del investigador ……………………………………………………… 
 
 
 Descripción de la observación 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………… 
 
 
 INTERPRETACIÓN:  
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………… 
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Anexo No. 2 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 
 
Guía de entrevista No…… 
 
ENTREVISTA SOBRE LA APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS DE  COMUNICACIÓN PARA  
INTERNO EN EL BANCO  PICHINCHA. 
 
OBJETIVO:  
La presente entrevista tiene la finalidad recolectar la información necesaria que servirá de 
soporte a la investigación que se realizará en cuanto a la aplicación de un plan estratégico 
motivacional en el Banco  Pichincha.”. 
 
INSTRUCCIONES: 
• Lea detenidamente las siguientes preguntas 
• Conteste las preguntas que se encuentran formuladas en la siguiente entrevista con toda 
sinceridad. 
• Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestros objetivos 
 
Gracias por su colaboración 
 
1. ¿Cuál es el estado actual del Banco (interna y externamente)? 
…………………………………………………………………………………… 
 
2. ¿Cómo percibe el ambiente laboral  del Banco? 
…………………………………………………………………………………… 
 
3. ¿Cuál es su opinión,  sobre el desarrollo  del Banco? 
…………………………………………………………………………………… 
 
4. ¿Cómo ve usted el progreso de los empleados del Banco tanto laboral, como 
personalmente? 
…………………………………………………………………………………… 
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5. ¿Qué opinión tiene sobre la  implementación de un Plan Estratégico Motivacional para 
fidelizar a sus clientes? 
…………………………………………………………………………………… 
 
Fecha de aplicación: 
 
Nombre del entrevistador 
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Anexo No. 3 
 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 
Cuestionario No…… 
 
ENCUESTA SOBRE LA APLICACIÓN DE UN PLAN DE MARKETING INTERNO EN EL 
BANCO  PICHINCHA. 
 
OBJETIVO:  
La presente encuesta tiene la finalidad recolectar la información necesaria que servirá de 
soporte a la investigación que se realizará en cuanto a la aplicación de un Plan de Comunicación  
en el Banco  Pichincha.”. 
 
INSTRUCCIONES: 
Se ha iniciado un proceso de seguimiento de la situación actual del Banco del Pichincha, 
para determinar la posibilidad de implementar un Plan de Comunicación para fidelizar a los 
clientes del Banco, por lo que solicitamos su colaboración. 
 
• Lea detenidamente las siguientes preguntas 
• Conteste las preguntas que se encuentran formulada en la siguiente entrevista con toda 
sinceridad. 
• Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestros objetivos 
 
Gracias por su colaboración 
 
1. ¿Considera usted que el Banco le brinda las condiciones necesarias y le apoya para desarrollarse 
personal y profesionalmente? 
1.2  Mucho  
1.3  Poco 
1.4  Nada 
 
2. ¿Considera usted que existe una adecuada comunicación entre los clientes internos y externos 
del Banco? 
2.2  Si 
2.3  No 
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2.4  No sabe 
 
3. ¿El Banco le motiva para utilizar sus servicios? 
3.2  Mucho  
3.3  Poco 
3.4  Nada 
 
4. ¿Considera que el personal del Banco está capacitado para brindar un buen servicio? 
4.2  Si 
4.3  No 
 
5. ¿En relación con otros Bancos del sector, cree usted que los servicios que ofrece el Banco del 
Pichincha, a sus clientes internos y externos, son mejores? 
5.2  Si 
5.3  No 
 
6. ¿Es usted un cliente activo? 
6.2  Si 
6.3  No 
 
7. ¿Cómo cliente interno o externo, siente usted afecto por el Banco? 
 
7.2  Mucho  
7.3  Poco 
7.4  Nada 
 
8. ¿Qué tipo de cliente es usted? 
8.2  Interno 
8.3  Externo 
 
9. ¿El Banco ha recompensado su lealtad? 
9.2  Mucho  
9.3  Poco 
9.4  Nada 
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10. ¿Qué estrategias ha utilizado el Banco para que utilice sus servicios frecuentemente? 
10.2 Promociones  
10.3  Sorteos 
10.4  Llamadas, e-mails 
 
Marketing directo 
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